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RESOLUCION de 14 de junio de 2011, de Ia Direc-
cion Gerencia del Servicio Andaluz de Empleo, por la
que se dispone la publicacion de la Resolucion de 26
de abril de 2011, del Presidente del Servicio Andaluz de
Empleo por la que se encomienda a la empresa publica
Sociedad Andaluza para el Desarrollo de la Sociedad
de la Informacion, S.A.U. (SADESI) la ejecucion de los
servicios de «Mantenimiento de la red de puntos de
empleo y zonas de autogestion, y el apoyo a la gestion
y al soporte técnico del puesto de trabajo de los usua-
rios del Servicio Andaluz de Empleo».

Habiéndose dictado con fecha 26 de abril Resolucion del
Presidente del Servicio Andaluz de Empleo de encomienda de
gestion, en virtud de lo establecido en el articulo 105.5 de
la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la
Junta de Andalucia,
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RESUELVO

Hacer publica la Resolucion de 26 de abril de 2011, del
Presidente del Servicio Andaluz de Empleo, por la que se en-
comienda a la empresa publica Sociedad Andaluza para el De-
sarrollo de la Sociedad de la Informacion, S.A.U., (SADESI), las
ejecuciones de los servicios de «Mantenimiento de la Red de
Puntos de Empleo y zonas de autogestion, y el apoyo a la ges-
tién y al soporte técnico del puesto de trabajo de los usuarios
del Servicio Andaluz de Empleo».

Sevilla, 14 de junio de 2011.- El Director Gerente, Pedro
E. Gracia Vitoria.

RESOLUCION DE 26 DE ABRIL DE 2011 DEL SERVICIO
ANDALUZ DE EMPLEO POR LA QUE SE ENCOMIENDA A
LA EMPRESA PUBLICA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL
DESARROLLO DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION, S.A.U.,
LA EJECUCION DE LOS SERVICIOS DE «MANTENIMIENTO DE
LA RED DE PUNTOS DE EMPLEQ Y ZONAS DE AUTOGESTION,
Y EL APOYO A LA GESTION Y AL SOPORTE TECNICO DEL
PUESTO DE TRABAJO DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO
ANDALUZ DE EMPLEO»

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 1.1 de la
Ley 4/2002, de 16 de diciembre, de creacion del Servicio An-
daluz de Empleo (BOJA num. 153, de 28 de diciembre, de
2002), el Servicio Andaluz de Empleo (en adelante SAE) como
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad Autonoma de An-
dalucia, adscrito a la Consejeria de Empleo, tiene asignada la
competencia de gestion de la politica de empleo de la Junta
de Andalucia.

En virtud del articulo 1 del Decreto 136/2010, de 13 de
abril, por el que se aprueba la estructura organica de la Con-
sejeria de Empleo y del Servicio Andaluz de Empleo, la Conse-
jeria de Empleo tiene conferidas entre otras las competencias
relativas a: Las politicas activas de empleo y de intermediacion
laboral atribuidas por el articulo 3 de la Ley 4/2002, de 16
diciembre, de creacion del Servicio Andaluz de Empleo, y en
particular: La intermediacion laboral, mediante la cualificacion
de la demanda y la dinamizacion de la oferta de empleo, facili-
tando el ajuste entre empleadores y demandantes de empleo.

El SAE se encuentra actualmente inmerso en la ejecucion
de numerosas actuaciones y proyectos de modernizacion que
pretenden no solo normalizar, simplificar y unificar los proce-
s0s que le son propios en el desarrollo de sus competencias,
sino también automatizarlos. Como consecuencia, son nume-
rosos los proyectos tecnologicos abordados, lo que ha produ-
cido un aumento significativo en las infraestructuras técnicas
para dar soporte a los servicios suministrados, tanto de carac-
ter interno como dirigidos al ciudadano.

Estas infraestructuras técnicas juegan un papel funda-
mental en la calidad de los servicios del SAE, y este papel
se ird haciendo aun mas importante a medida que se vaya
avanzando en la automatizaciéon de los procesos, por lo que
se debe asegurar una alta disponibilidad y un alto rendimiento
de esas infraestructuras, exigencia que se hace maxima en el
caso de la Red de Puntos de Empleo, terminales con los que
se pretende eliminar los tiempos de espera para el colectivo
de personas demandantes de empleo y que se encuentran en
lugares o localidades donde no existen Oficinas del SAE, redu-
ciendo los costes de desplazamiento de la ciudadania.

Teniendo presente estas necesidades y teniendo como
objetivo principal la mejora continua de la calidad de los ser-
vicios TIC que se prestan a los ciudadanos y a los usuarios
internos del SAE, se plantea un servicio de Mantenimiento de
la Red de Puntos de Empleo y de las Zonas de Autogestion
que se encuentran ubicadas en las propias Oficinas del SAE,
asi como la el apoyo a la gestion y al soporte técnico de los
elementos hardware y software que componen el Puesto de
Trabajo de los usuarios internos del SAE.

Por ello se considera que, el mejor modo de alcanzar los
objetivos citados, en las actuales condiciones del SAE, es la
encomienda de los servicios de «Mantenimiento de la red de
puntos de empleo y zonas de autogestion, y el apoyo a la ges-
tién y al soporte técnico del puesto de trabajo de los usuarios
del Servicio Andaluz de Empleo» a la «Sociedad Andaluza para
el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion, S.A.U.,» (en
adelante SADESI). Asi mismo, los estatutos de esta entidad es-
tablecen que el objeto social de la misma es «la gestion, ase-
soramiento, desarrollo, implantacion, administracion y explota-
ciéon de las infraestructuras, sistemas de telecomunicaciones
y de servicios avanzados, que con caracter corporativo, ins-
titucional y estratégico pueda requerir la Junta de Andalucia,
para incorporar y mantener completamente a Andalucia en la
Sociedad de la Informacion». Igualmente recogen los estatutos
que en tanto la «sociedad esté participada exclusivamente por
el sector publico andaluz:

- Tendra la consideracion de entidad instrumental privada,
medio propio y servicio técnico del sector publico andaluz vy,
especialmente, de la Administracion de la Junta de Andalucia,
sus Agencias y/o otras entidades instrumentales privadas (so-
ciedades mercantiles y fundaciones) a efectos de lo dispuesto
en la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector
Publico.

- Podra recibir y ejecutar encomiendas y/o contratos del
sector publico andaluz y, especialmente, de la Administracion
de la Junta de Andalucia a través de las distintas Consejerias
en que se organice, sus Agencias y/o otras entidades instru-
mentales privadas (sociedades mercantiles, fundaciones y
consorcios) en su condicion de poderes adjudicadores, en los
términos definidos por la legislacion autondmica andaluza vi-
gente en cada momento.»

Y, de conformidad con lo establecido en el articulo 30 de
la Ley 12/2010, de 27 de diciembre, del Presupuesto de la
Comunidad Auténoma de Andalucia para el afio 2011,

RESUELVO

Primero. Se encomiende a SADESI, en los términos con-
tenidos en la presente Resolucion, y bajo la supervision del
SAE, los servicios de «Mantenimiento de la red de puntos de
empleo y zonas de autogestion, y el apoyo a la gestion y al so-
porte técnico del puesto de trabajo de los usuarios del Servicio
Andaluz de Empleo».

Segundo. Las obligaciones a desempefar por SADESI en
relacion al objeto de la presente encomienda seran los que se
relacionan a continuacion:

- Servicio de Mantenimiento de la Red de Puntos de Em-
pleo y Zonas de Autogestion.

- Servicio de apoyo a la gestion y al soporte técnico del
Puesto de Trabajo de los Usuarios.

Ademas, SADESI debera dar cumplimiento a los requisi-
tos establecidos en el Anexo Il que se adjuntan a la presente
Resolucion.

Tercero. Para la financiacion de estas actividades, se au-
toriza un presupuesto maximo de 1.604.874,84 euros (un mi-
llon seiscientos cuatro mil ochocientos setenta y cuatro euros
con ochenta y cuatro céntimos de euro), IVA incluido.

Dicho importe se consignara con cargo a las anualidades
y aplicaciones presupuestarias especificadas en la siguiente
tabla:

COD. 4
ANUALIDAD PROYECTO APLICACION IMPORTE

2011 2007003061 0.1.14.31.18.00.609.15.32L.5 928,634,34 €

2012 2007003061 | 3.1.14.31.18.00.609.15.32L.7.2012 676,240,50 €

TOTAL| 1.604.874.84 €
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Y de acuerdo con lo que se establezca en el Presupuesto
de la Comunidad Autonoma de Andalucia para dicho ejercicio
presupuestario.

En el Anexo | se muestra un cuadro resumen.

Cuarto. El abono del presupuesto aprobado se efectuara
conforme a la actuacion mensual efectivamente realizada,
mediante certificaciones mensuales, o en su caso, por tarea
realizada, aprobadas por el Director del Proyecto, previa pre-
sentacion de las correspondientes facturas y otros documen-
tos acreditativos del gasto efectuado, asi como el analisis de
costes imputados directamente a cada actuacion, en cuanto
a costes de personal y medios materiales propios, asi como
relacion de gastos en la que se indique el importe repercutido
por la empresa, en concepto de IVA.

Los gastos generales y corporativos de SADESI podran ser
imputados al coste de las actuaciones encomendadas, hasta
un maximo del 6 % de dicho coste, de acuerdo con el articulo
30.6 de la Ley 12/2010, de 27 de diciembre, del Presupuesto
de la Comunidad Autonoma de Andalucia para el afio 2011.

Quinto. Los trabajos incluidos en la presente encomienda
tendrén una duracion de un afo, a contar desde el dia de la
firma de esta Resolucién de Encomienda de Gestidn, sin per-
juicio de las posibles prérrogas y/o ampliaciones por el periodo
necesario para la terminacion de las actuaciones objeto de la
presente encomienda, que el SAE estime conveniente acordar
antes de la finalizacion del citado plazo de vigencia, siendo la
duracion de cada proérroga y/o ampliacion la acordada entre
las partes, todo ello, sin perjuicio de la vinculacion de la enco-
mienda a las disponibilidades presupuestarias.

Sexto. A todos los efectos, la totalidad de los servicios en-
comendados seran prestados por SADESI con independencia
de las subcontrataciones que tuviera que realizar para prestar
determinados servicios.

La Encomienda de Gestion no supone la cesion de la
competencia ni de los elementos sustantivos de su ejercicio,
siendo responsabilidad del SAE, dictar cuantos actos o resolu-
ciones de caracter juridico den soporte a la concreta actividad
material objeto de la encomienda.

Séptimo. La Direccion de las actuaciones correspondera
a el Jefe de Servicio de Prospeccion del Mercado de Trabajo
de la Direccion-Gerencia del SAE, que ejercera como Director
de Proyecto de la encomienda, para lo cual establecera direc-
trices de trabajo, realizara el seguimiento de la encomienda y
velara por el cumplimiento de las obligaciones relacionadas en
el apartado Segundo.

SADESI por su parte designara un Responsable de Ges-
tién, cuyas funciones seran:

- Constituciéon y coordinacion del equipo técnico encar-
gado de la ejecucion de los trabajos. Definicién de roles y fun-
ciones en el equipo técnico.

- Planificacion de las tareas y/o proyectos solicitados por
el Director de Proyecto.

- Propuesta al Director de Proyecto, para su aprobacion,
de los procedimientos internos del servicio y de relacién con
otros Organismos.

- Propuesta al Director de Proyecto, para su aprobacion,
de los cambios en los recursos, tanto en lo que se refiere a la
composicion del equipo de trabajo, como a la infraestructura
técnica hardware y software, cuando sean necesarios para
mantener o mejorar los niveles de servicio vigentes.

- Solicitud al Director de Proyecto de los recursos de in-
fraestructura técnica hardware y software necesarios para dar
soporte a nuevos sistemas de informacion del SAE o a modifi-
caciones de los ya existentes.

- Aseguramiento del nivel de calidad de los trabajos enco-
mendados y del cumplimiento de los Objetivos y Acuerdos de
Nivel de Servicio.

- Presentacion al Director de Proyecto de forma periédica
los informes de seguimiento que recojan los indicadores que
permitan evaluar la calidad de los servicios y ayuden en la
toma de decisiones.

- Presentacion al Director de Proyecto, para su aproba-
cion, de los resultados parciales y totales de la ejecucion de
los trabajos encomendados, asi como su coste economico
(certificaciones).

Octavo. Se creara una Comisién Mixta para la coordina-
cion e impulso de las actuaciones mencionadas formada por
cuatro miembros, dos en representacion del SAE, uno de los
cuales ostentara la presidencia de esta Comision Mixta, y
siendo ademas uno de ellos el Jefe de Servicio de Prospeccion
del Mercado de Trabajo de la Direccion-Gerencia del SAE; y
dos en representacion de SADESI, designados por sus orga-
nos correspondientes, cuyas funciones seran las que a conti-
nuacion se indican.

Seran funciones de la Comision Mixta:

- Informacién periodica sobre el seguimiento de las actua-
ciones objeto de la presente encomienda.

- Preparacion, seguimiento, evaluacion, asi como la formu-
lacion a la entidad SADESI, en su caso, de las propuestas de
gestion y contratacion de la asistencia técnica encomendada.

- Propuesta de finalizacion de los trabajos a que se refiere
la presente encomienda.

- Interpretacion y resolucion de las dudas que pueda sus-
citar la ejecucion de la presente encomienda.

- La creacion de esta Comisiéon Mixta tendra lugar a lo
largo de los tres primeros meses desde la entrada en vigor de
la presente encomienda.

- La celebracion de las Comisiones Mixtas podra ser bi-
mensual y/o a peticion de una de las entidades firmantes.

- Seran convocadas por la presidencia de la Comision
Mixta, recogiéndose lo acordado en ellas en las correspondien-
tes Actas de Seguimiento de la Comision Mixta.

Noveno. SADESI dara cuenta de la marcha de la enco-
mienda al Director de Proyecto, mediante la presentacion de
los informes periddicos que se establezcan por este ultimo,
reuniones y cuantas actuaciones se estimen oportunas.

Décimo. Derivada de las actuaciones incluidas en la pre-
sente encomienda SADESI tendra acceso a datos de carac-
ter personal titularidad del Servicio Andaluz de Empleo (en
adelante, los «datos») que se hallan sujetos al régimen legal
previsto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal (en adelante LOPD)
y en su normativa de desarrollo.

A tales efectos y en cumplimiento de lo dispuesto por el
art. 12 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, SA-
DESI esta obligada a:

- Utilizar y a tratar los datos con el Unico y exclusivo objeto
de desarrollar las actuaciones incluidas en la presente enco-
mienda y siguiendo en todo caso las instrucciones recibidas
del SAE. Expresamente se abstendra de dar a los datos cual-
quier uso distinto al acordado y, en especial, se abstendra de
alterarlos, utilizarlos para su propio interés empresarial o co-
municarlos o permitir el acceso de terceros a los mismos, ni
siquiera para su conservacion.

- A observar la maxima confidencialidad y reserva res-
pecto de los datos de caracter personal que le sean facilitados
por el SAE con respecto al desarrollo del objeto de la presente
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encomienda, comprometiéndose a no desvelar a ninguna ter-
cera persona ninguno de estos datos, asi como cualquier otra
informacion que se le hubiera facilitado.

- Devolver al SAE, una vez concluida la prestacion de ser-
vicios objeto de la presente encomienda, todos los documen-
tos y ficheros en los que se hallen reflejados todos o alguno de
los datos, cualquiera que sea su soporte o formato, asi como
las copias de los mismos.

- EI SAE autoriza a SADESI para que, actuando en su
nombre y por su cuenta, comunique, en caso necesario de
subcontratacion de parte de los servicios incluidos en la pre-
sente encomienda, dichos datos a los proveedores adjudicata-
rios de dichos servicios, con la exclusiva finalidad de ejecutar-
los correctamente.

- Restringir el acceso y el uso de los datos a aquellos de
sus empleados que sea absolutamente imprescindible que ten-
gan acceso y conocimiento de los mismos para el desarrollo
del objeto de la presente encomienda, obligdndose a imponer
a los mismos las obligaciones de confidencialidad y de prohi-
bicion de uso respecto de los datos, en los mismos términos
que se prevén en los apartados primero y segundo anteriores,
asi como el debido cumplimiento de las medidas de seguridad
correspondientes.

- Adoptar las medidas de seguridad de proteccion de
los datos que se indican en el Anexo lll, asi como ir actua-
lizando las Medidas de Seguridad conforme a las exigencias
legalmente sobrevenidas durante la duracion de la presente
encomienda.

Todos los trabajos encomendados se realizaran siguiendo
el conjunto de buenas practicas y recomendaciones conocido
con el nombre de ITIL (Information Technology Infraestructure
Library), recientemente convertido en estandar en nuestro
pais como norma ISO 20.000. La aplicacion de ITIL sera in-
tegra, abarcando todos los procesos y funciones que incluye,
tanto en los procesos de Soporte como en los de Entrega del
Servicio.

Duodecimo. Como medio para garantizar la calidad de
los servicios prestados, se estableceran de forma consen-
suada y previamente al comienzo de la prestacion efectiva
de los servicios, unos Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS),
y el compromiso por parte de SADESI de cumplirlos. Estos
Acuerdos de Nivel de Servicio podran evolucionar a lo largo
de la ejecucion de la encomienda con el fin de conseguir
una mejora continua en la calidad del servicio efectivamente
prestado. Los recursos tanto humanos como de otra indole
disponibles para el servicio, deberan ser dimensionados de
forma cualitativa y cuantitativa como minimo para garanti-
zar los Acuerdos de Nivel de Servicio vigentes en cada mo-
mento. Los Acuerdos de Nivel de Servicio se basaran en la
definicion de unos indicadores de calidad que reflejen de
forma objetiva la calidad del servicio real prestado, con es-
pecial atencion a los aspectos mas criticos del mismo, y en
el establecimiento de un umbral o valor minimo de calidad
para cada uno de ellos.

Contra la presente Resolucion, que agota la via adminis-
trativa, cabe interponer recurso potestativo de reposicion en
el plazo de un mes, conforme a lo establecido en el Titulo VI
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comun, o bien directamente recurso contencioso-ad-
ministrativo en el plazo de dos meses, de conformidad con
lo dispuesto en la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de
la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa, contados ambos
plazos desde el dia siguiente al de la publicacién en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia.

ANEXO |

PRESUPUESTO CORRESPONDIENTE A LA EJECUCION

DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DE LA RED DE

PUNTOS DE EMPLEO Y ZONAS DE AUTOGESTION, Y EL

APOYO A LA GESTION Y AL SOPORTE TECNICO DEL PUESTO

DE TRABAJO DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO ANDALUZ
DE EMPLEO

TOTAL TOTAL

SERVICIOS ANO 2011 | ANO 2012

Servicio de Mantenimiento de la Red de
Puntos de Empleo y Zonas de
Autogestion

Servicio de gestion y soporte técnico del
puesto de trabajo de los usuarios

415.557,08 €| 302.612,67 €

326.875,24 €| 238.033,72 €

Total sin IVA: 742.432,32 €| 540.646,39 €

Total Importe Gestion (6%) 44.54594 €| 32.438,78 €

Total incluido los gastos de gestion 786.978,26 €| 573.085,17 €

Total IVA 141.656,08 €| 103.155,33 €

Importe total anual (VA incluido) 928.634,34 €| 676.240,50 €

Importe total de la encomienda 1604.874.84 €

(IVA incluido)

ANEXO I
DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS ENCOMENDADOS

1. Ventanilla tnica de atencion a usuarios.

Se ofrecera tanto a los usuarios internos del SAE, como
a los usuarios de gestion de los Puntos de Empleo y Zonas
de Autogestion, un punto Unico a través del cual interactua-
ran con el soporte técnico para cualquier incidencia, averia,
peticion o consulta (en adelante contactos) relacionadas con
las herramientas hardware y software que forman parte del
puesto de trabajo del usuario interno, o bien del equipamiento
informatico que conforma la Red de Puntos de Empleo y las
Zonas de Autogestién de las Oficinas del SAE.

2. Gestion de contactos.

La Gestion de Contactos supondra la obligacién de aten-
der el contacto, registrarlo, clasificarlo, priorizarlo, resolverlo
o0 asignarlo al grupo de solucion que corresponda, informar al
usuario en todo momento de su estado y evolucion, atender
cualquier reclamacion que éste pudiera presentar, y documen-
tarlo y cerrarlo de conformidad con el usuario.

Es objetivo de este servicio la solucion del maximo nu-
mero posible de contactos, utilizando alguno de los canales
habilitados a tal efecto: web, correo electronico, teléfono o co-
nexion remota. Aquellos contactos que no sea posible resolver,
se asignaran a otros grupos de soporte técnico que puedan
hacerlo, de acuerdo a los procedimientos de transferencia y
escalado de contactos que el SAE establezca.

El servicio estara estructurado en 3 niveles:

- Nivel | de atencion remota: Los servicios minimos re-
queridos en este nivel son los necesarios para dar el soporte
de primer nivel para todos los contactos que afecten a las
herramientas hardware y software del puesto de trabajo de
los usuarios internos, o al equipamiento informatico que con-
forma la Red de Puntos de Empleo y las Zonas de Autogestion
de las Oficinas del SAE. Se trata de un nivel de solucion no-
presencial (telefénico, correo electrénico, web, etc.). El horario
habitual de prestacion de los servicios en este nivel es el com-
prendido de lunes a viernes entre las 08:00 y las 20:00 horas
de manera ininterrumpida.

- Nivel Il de atencion remota: Este nivel dispondra, al me-
nos, de los siguientes roles:

a) Soporte técnico mas especializado: encargado de atender
y resolver los contactos que no puedan ser resueltos por el Nivel
|. También se encargara de implantar los mecanismos que asegu-
ren el cumplimiento de los niveles de calidad adecuados por parte
del servicio, realizando entre otras las siguientes actuaciones:
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- Correlacion de incidencias, gestion y mantenimiento de
la base de datos de conocimiento, identificacion de problemas,
documentacién de los mismos, seguimiento y resolucion, o en
su defecto, propuesta de solucién de los mismos.

- Analisis de tendencias.

- Revision y propuesta de mejora de los procedimientos e
instrucciones técnicas definidas por el SAE.

- Propuesta e implantacion de cambios y mejoras, tanto
de los elementos hardware y software gestionados, como de
las herramientas de gestion del propio servicio.

- Garantizar el mantenimiento actualizado y correcto de
todos los elementos hardware y software objeto del servicio.

- Garantizar el correcto despliegue en la red de oficinas,
Servicios Centrales y Puntos de Empleo del SAE de nuevas
funcionalidades o la modificacién de las ya existentes.

b) Coordinacion del Servicio, que realizara funciones de
coordinacién del equipo de trabajo de los niveles | y Il de Aten-
cion Remota, y estara encargado de realizar la interlocucion
Unica con el SAE, y como tal, sera el encargado de proporcio-
nar los informes del servicio, asistir a las reuniones de segui-
miento y asegurar el cumplimiento de los Objetivos de Nivel
de Servicio acordados. Se trata de un nivel de solucion no-
presencial (telefdnico, correo electrénico, web, etc.). El horario
habitual de prestacion de los servicios en este nivel es el com-
prendido de lunes a viernes entre las 08,00 y las 20,00 horas
de manera ininterrumpida.

- Nivel de atencion presencial: Se encargara de llevar a
cabo todas aquellas actuaciones que necesariamente tengan
que realizarse de manera presencial en el puesto de trabajo del
usuario, en el Punto de Empleo o en la Zona de Autogestion,
incluyendo instalaciones y configuraciones iniciales, manteni-
miento preventivo, resolucion de averias, resolucion de peticio-
nes que no puedan ser resueltas remotamente y manos remo-
tas para las actuaciones en los servidores de las oficinas.

Se trata de un nivel de solucién presencial. El horario ha-
bitual de prestacién de los servicios en este nivel es el com-
prendido de lunes a viernes entre las 08:00 y las 15:00 horas
de manera ininterrumpida.

3. Instalacion, configuracion, puesta en funcionamiento y
mantenimiento (correctivo, evolutivo y adaptativo).

- Instalacién y/o configuracion de equipos y/o elementos
de hardware o software del puesto de trabajo del usuario, Zo-
nas de Autogestion y Puntos de Empleo.

- Creacion de discos imagenes.

- Coordinacion del Plan Renove, de acuerdo a la planifica-
cion realizada por el SAE.

- Ejecucion de las tareas a realizar sobre los equipos afec-
tados por una averia o problema, para su solucion.

- Actualizacion de hardware y software del equipo gestio-
nado, cuando sea necesario.

- Evolucionar los equipos gestionados con nuevas versio-
nes de software o componentes hardware de mas altas pres-
taciones, adaptandolas a nuevas necesidades (nuevas aplica-
ciones corporativas implantadas, etc.) o simplemente mejorar
su rendimiento o seguridad.

- Tareas de mantenimiento preventivo (ejecucion de par-
ches, limpieza de impresoras,...) como mecanismo para evitar
posibles problemas y averias en los equipos gestionados.

- Soporte técnico a la realizacién de pedidos de suminis-
tros hardware y software realizados por el SAE.

- Test de nuevas versiones de software.

4. Monitorizacion de la red de oficinas y puntos de em-
pleo.

- Monitorizacion de las infraestructuras hardware y
software , y de los servicios suministrados, en base a los

requerimientos definidos por el SAE, con objeto de conse-
guir una gestion proactiva de las incidencias, anticipandose
en la deteccion del problema sin que llegue a producirse la
incidencia, o en el peor de los casos, detectar la incidencia
en el mismo momento de producirse, permitiendo de esta
manera minimizar los tiempos de resolucion y de indisponi-
bilidad del servicio.

- Implantacion de los procedimientos de actuacion defi-
nidos por el SAE, a ejecutar con cada una de las alarmas del
sistema de monitorizacion recibidas.

- Habilitar mecanismos de escalado de incidencias a otros
grupos de solucién del SAE mediante el reenvio de alarmas,
correo electronico, via telefénica, herramientas de gestion de
incidencias corporativas y dispositivos moviles.

- El servicio de Monitorizacion se proporcionara en un ho-
rario ininterrumpido de lunes a viernes entre las 08:00 y las
20:00.

5. Gestion de inventario.

Gestion del inventario hardware y software de todos los
puestos de trabajo de los usuarios de las oficinas y Servicios
Centrales del SAE, asi como de los equipos de las Zonas de
Autogestion y de la Red de Puntos de Empleo, incluyendo el
proceso de provision: altas, bajas y modificaciones. El inventa-
rio debera incluir también el equipamiento existente en alma-
cenes (stocks).

Para cada elemento inventariado debera quedar perfecta-
mente determinado su ubicacion y el puesto de trabajo al que
pertenece (y si es posible, el usuario que lo posee).

El inventario debera estar permanentemente actualizado,
y debera poder ser consultado por el SAE en cualquier mo-
mento. Ademas se debera mantener actualizado en lo que res-
pecta al SAE, el Censo de Recursos Informaticos de la Junta
de Andalucia, asi como otros sistemas de informacion corpo-
rativos relacionados (servicio corporativo de mantenimiento
hardware de PC, etc.).

6. Gestion de garantias y mantenimientos.

Seguimiento técnico del equipamiento gestionado, estén
0 no en garantia, y en caso de producirse averia de un ele-
mento hardware o software, se realizara la gestion técnica
con el proveedor (apertura de tickets, reclamacion de servicio,
etc.), tanto para los elementos que se encuentren dentro de
dicho periodo de garantia como para aquellos otros que no
estandolo, se encuentren sujetos a algun contrato de manteni-
miento con proveedores externos.

7. Gestion de repuestos y almacenes.

- Disponibilidad de repuestos para la sustitucion y repa-
racion de componentes hardware averiados de los Puntos de
Empleo.

- Si un Punto de Empleo no pudiera ser reparado en un
tiempo inferior al definido como tiempo maximo de discontinui-
dad del servicio, debera ser sustituido temporal o bien definiti-
vamente por otro equipo de similares o superiores caracteristi-
cas e idéntica capacidad funcional de prestacion del servicio y
compatible con los servicios que estuviera prestando el Punto
de Empleo objeto de la averia.

- Traslados y cambios de ubicacion de Puntos de Empleo.

- Disponibilidad de uno o mas centros de almacenaje para
los componentes y equipos de sustitucion de los Puntos de
Empleo, asi como para todos los componentes, equipos y con-
sumibles de repuesto proporcionados por el Servicio Andaluz
de Empleo para prestar el servicio de reparacion de averias
hardware en los puestos de trabajo de los usuarios y las Zonas
de Autogestion.
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ANEXO Il

MEDIDAS DE SEGURIDAD A APLICAR POR SOCIEDAD
ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LA SOCIEDAD

DE LA

INFORMACION, S.A.U.

NIVEL BASICO

TIPO DE DATOS

Nombre

Apellidos

Direcciones de contacto (tanto fisicas como
electronicas)

Teléfono (tanto fijo como movil)

En suma, cualquier dato relativo a una persona
fisica que no se enmarque en los siguientes
niveles

MEDIDAS DE SEGURIDAD

Documento de seguridad

Régimen de funciones y obligaciones del personal
Registro de incidencias

Identificacion y autenticacion de usuarios

OBLIGATORIAS Control de acceso

Gestion de soportes

Copias de respaldo y recuperacion
NIVEL MEDIO

TIPO DE DATOS

Comision infracciones penales
Comision infracciones administrativas
Informacion de Hacienda Publica
Informacion de servicios financieros

MEDIDAS DE SEGURIDAD

Medidas de seguridad de nivel basico
Responsable de Seguridad
Auditoria bianual

OBLIGATORIAS Medidas adicionales de Identificacion y autenti-
cacioén de usuarios
Control de acceso fisico

NIVEL ALTO

TIPO DE DATOS

Ideologia
Afiliacion sindical
Religion
Creencias
Origen racial
Salud

Vida Sexual

MEDIDAS DE SEGURIDAD
OBLIGATORIAS

Medidas de seguridad de nivel basico y medio
Seguridad en la distribucién de soportes
Registro de accesos

Medidas adicionales de copias de respaldo
Cifrado de telecomunicaciones




