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le_SOLUCiéN DE 8 DE JULIO DE 2016, DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION
PUBLICA, POR LA QUE SE ENCOMIENDA A LA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE
LAS TELECOMUNICACIONES, DE LA GESTION DEL CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS,

Mediante Orden de 11 de octubre de 2006 del Consejero de Economia y Hacienda se encarg a la Sociedad
Andaluza para el Desarrollo de la Sociedad de la informacion S.A.U. {en adelante SADESI), la operacion del
Centro de Informacion y Atencion Tributaria {en adefante CIYAT} de la Consejeria de Economia vy Hacienda,
La Encomienda fue sucesivamente prorrogada hasta el 31 de diciembre de 2010.

No obstante, en abril de 2010, y con motivo de la entrada en funcionamiento del Centro de Informacion y
Servicios de la Consejeria, se redujo el plazo de esta encomienda hasta esa fecha, al incorporarse su
contenido a fa nueva encomienda de gestion, de fecha 30 de abril de 2010, del Centro de Informacion v
Servicios de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica, a la Sociedad Andaluza para e! Desarrolio
de la Sociedad de la informacion S.A.U. (SADESI), integrando los diferentes Centros de Atencion a Usuarios,
internos y externos, existentes en la Consejeria (SURCAU, JUPCAU y SPCAU}, en el ambito econémico-
financiero, de ingresos, gastos, y de contratacion publica, asi como las funciones de operacion del Centro de
Informacién y Atencion Tributaria (CIYAT), objeto de las encomiendas anteriores.

Dentro del proceso de mejora continua en el que se encuentra implicada la Consejeria de Hacienda v
Administracion Publica, y con objeto de completar las funcionalidades incorporadas al Centro de Informacion
y Servicios de esta Consejeria, se consided necesario integrar en el citado Centro nuevas lineas funcionales,
como la Atencion al Servicio de Informacion Administrativa General por medio de la Central de Atencion y
Relaciones con ta Administracion de la Junta de Andalucia (CLARA) o la Atencion al servicio de soporte a la
Administracion Electronica, en aspectos como el uso de la Presentacion Electronica General, o el soporte a
usuarios infernos del sisterna @ries de registro de documentos, por lo que se reafizé con fecha 30 de junio de
2011, una ampliacion de la Encomienda.

El Centro de Informacion y Servicios se ha convertido, desde su constitucion, en una herramienta basica vy
fundamental para la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica y para la Junta de Andalucia.

En el Decreto 206/2015, de 14 de julio, por el que se regula la estructura organica de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Publica, se recogen entre fa funciones de la Direccion General de Politica Digital
{(Articuto 9.1.j) “La direccidn, impulso e implantacion del servicio de atencion a la ciudadania, mediante un
Centro de Informacion y Servicios, basado en plataformas electinicas de gestion de relacion con lg
ciudadamia, en alta disponibifidad, para facilitar el acceso electicnico de la ciudadania a los servicios publicos
de fla Adminisiracion de la Junta de Andalucia y de sus entidades instrumentales.”

Con fecha 6 de septiembre de 2012 la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion
S.AU. se fusiona con su entidad matriz Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones
“io. (SANDETEL), pasando ésta a subrogarse todos los contratos suscritos hasta la fecha.
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Con fecha 1 de julio de 2013 se aprobd una nueva encomienda para la gestion del citade Centro, con
finalizacion el 30 de junio de 2014, y que fue modificada el 29 de noviembre de 2013, sin alterar la fecha de
finalizacion. Posteriormente se han ido aprobando nuevas encomiendas en la misma materia, con fechas 1
de julio de 2014 y 30 de junio de 2015, siendo [a fecha de finalizacién de esta Gltima el 30 de junio de 2016.

En la siguiente grafica se muestra una vista de la evolucion de las interacciones que ha tenido CEIS desde ef
afio de su creacion:
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La continuidad de los servicios del Centro de Informacion y Servicios, que se considera imprescindible para la
correcta atencion a los usuarios de los distintos sistemas de informacion implantados en la Administracion de
la Junta de Andalucia, en la linea establecida de evolucion y mejora continua, hace necesatia la aprohacion
de una nueva Encomienda.

Esta nueva Encomienda recoge las modificaciones que la propia evolucion del Centro exige, integrando el
mantenimiento Oracte-Siebel CRM, Siebel Analytics y NAOS-CEIS, asi como las lineas especificadas en la
Encomienda anterior, por lo que se prestan de forma integrada los siguientes servicios de atencion:

¢ Atencion a la ciudadania v a los usuarios internos de los Sistemas de Informacién de la Consejeria
de Hacienda y Administracion Piblica, asi como la atencion a otros Sistemas de informacion de la
Junta de Andalucia en la medida en que la Direccion General de Politica Digital establezca acuerdos
con las Consejerias responsables de dichos Sistemas de Informacién. Esta atencién se presta a
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traws de los teléfonos 300 200 y 955 921 380, mediante formularios web y mediante correo
electmonico.

® Ademas, atencion a la ciudadania, en las siguientes vertientes:

* Atencién funcional en las materias competencia de la Consejeria de Hacienda y
Adrinistracion Pablica y sus entidades instrumentales. En esta vertiente destaca la atencion
prestada a la linea de servicios tributaria, que se desarrolla mediante la marca CIYAT (954
544 350), si bien se encuentran contempladas y en crecimiento ofras lineas de servicios. A
modo de ejemplo se pueden citar: la del Plan de Formacion de la Junta de Andalucia, la de
empleo publico, la de Administracion Electronica - con especial atencion a los procedimientos
de Facturacion Electronica integrados en ef Punto Unico de Entrada de Facturas Electmnicas
de la Junta de Andalucia (PUEF)-, ia de Inspeccion General de Servicios, o la de Remisidn
Electnica de Disposiciones a BOJA.

® Atencion al Servicio de Informacién Administrativa General de la Junta de Andalucia, a
traves del teléfono 955 062 627, el correo electnico informacion@juntadeandalucia vy de
Internet, bajo la marca Atencién a la Ciudadania.

* Atencién al Servicio de Infovivienda a través del teléfono 955 060 998 v de un formulario
web.

" Linea de atencién Consumo Responde, destinado a resolver y atender todas las dudas y
consultas que tengan las personas consumidoras y usuarias en la materia de consumo, que
son competencia de fa Consejeria de Salud. Las consultas se canalizan a través del teléfono
900 21 50 80 y via correo electnico.

* Coordinacion en la operacion de recursos dependientes de las siguientes lineas:

®Linea de atencion del Servicio Integrado de Atencion Ciudadana (SIAC) destinado a resolver
todas las dudas y consultas en Informacion Ambiental General v Especializada, Asistencia
Técnica para la Tramitacion Telematica de temas ambientales y Consultas de Expedientes de
asuntos relacionados con el ambito ambiental de la Consejeria de Medio Ambiente y
Crdenacion def Territorio.

Los servicios relacionados con Infovivienda y Consumo Responde se prestan en virtud de acuerdos de
colaboracion alcanzados en los afios 2012 y 2013 con las respectivas Consejerias responsables de dichos
servicios y se han venido incluyendo, a partir de esas fechas, en las sucesivas encomiendas aprobadas para
la gestion del CEIS.

Tanto en lo gue respecta a la operacion como al mantenimiento del sistema de informacion (CRM) para la
operacion, objeto de encomiendas anteriores, se considera como objetivo prioritario la continuidad de la
operacion en los Brminos funcionales actualmente establecidos.

Este sistema de informacién (CRM), ademas de atender los procesos de atencion listados en los apartados
de Atencién a Usuarios TIC y Atencidn a la Ciudadania, es usado también por la Linea de atencion del
Servicio Integrado de Atencion Ciudadana (SIAC) de la Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del

' ~, Territorio. Este aspecto debe tenerse en cuenta en la definicién de la carga de trabajo correspondiente a la

' .:"'o_peracién y mantenimiento de este sistema v en la parte correspondiente del proceso de generacion de
zinformes realizado desde la herramienta asociada.
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Ademas se encuentra en curso un proyecto de implantacion para CEIS de un nuevo sistema de informacién
{NAQS), al que se migraran pautatinamente parte de los servicios actuales, en concreto los de atencion a
usuarios internos. Por ello sefa necesario tanto implantar para CEIS la nueva herramienta, migrando de
manera progresiva todos los servicios, como mantener dicho entorno operativo conforme vaya soportando
servicios en produccion.

La justificacion del uso de esta figura de la encomienda de gestion se encuentra en la capacidad de
autoorganizacion de la Administracion, en cuanto a la ejecucion de los servicios a través de sus medios
propios, segun se establece en los articulo 24.6 del TRLCSP v el articulo 106 de la Ley 9/2007, de 22 de
octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia.

La conveniencia de encomendar dichos trabajos a SANDETEL se encuentra precisamente en las ventajas
obtenidas en la eficacia y la eficiencia en la prestacion de los servicios, tanto por el fondo de conccimiento
adquirido en su experiencia, puesto a disposicion de la ejecucion encomendada, como por el
aprovechamiento de economias de escala en los diversos niveles de su realizacion tanto de ahorro en
costes, gestion, tratamiento informatico y tecnoldgico, debido a la gestion integrada por parte de SANDETEL
de multiples servicios de la misma naturaleza, tanto los que son objeto de la presente encomienda como
muchos otros de fa Junta de Andalucia, entre los que se establecen sinergias operativas, de gestion v
contractuales, y se reaprovechan las infraestructuras propias que resultan imprescindibles para la
prestacion. Hay que destacar el posicionamiento que SANDETEL estd teniendo en distintas Consejerias y
Organismos de la Junta de Andalucia en puesta en marcha y operacion de contact-centers, gestionando de
forma integrada altos volimenes de interacciones de servicio, disponiendo para ello de una unidad
especializada, las infraestructuras necesarias, personal con conocimientos especificos y con amplia
experiencia en la gestion de estos servicios, como se demuestra por la satisfactoria gestion desarrollada en
la prestacion del Centro durante todas las encomiendas precedentes.

Ademas, algunos de los servicios encomendados requieren de conocimientos especificos de alta
especializacion y nivel de experiencia para su gestidn y prestacion, como por ejemplo el Soporte TIC a
usuarios internos de los sistemas de informacion economico-financiera, como es el caso del GIRQ (Gestién
integrada de Recursos Organizativos) o SUR (Sistema Unificado de Recursos), o los servicios avanzados a la
Ciudadania en Informacion y Atencion Tributaria (CIYAT), para los que SANDETEL dispone de los recursos
especializados de gestion y con experiencia en su prestacién desde la propia puesta en marcha de los
mismos.

Par todo lo expuesto, de acuerdo con lo establecido en el articulo 106 de la ley 9/2007 de 22 de octubre, de
la Administracion de la Junta de Andalucia y en virtud de las competencias actualmente conferidas

RESUELVO

PRIMERO: OBJETO DE LA ENCOMIENDA

Encomendar la gestion del Centro de Informacién y Servicios (CEIS) a la Sociedad Andaluza para el
- Desarrollo de las Telecomunicaciones (SANDETEL), integrando la Atencién a usuarios de los Sistemas de
_“Informacion de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica y de sus entidades instrumentales, as
“como las funciones del Centro de Informacion y Atencion Tributaria (CIYAT), el Servicio de Informacion
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Administrativa General de la Junta de Andalucia, el Servicio de Infovivienda, el Servicio de Consumo
Responde, tanto en lo que respecta a la operacion, como al mantenimiento del sistema de informacion (CRM)
para la operacion, ohjeto de encomiendas anteriores, no alterindose en ningiin casc el objeto de las mismas
en relacion con el funcionamiento ordinario del citado Centro, en el momento de la integracion,
considerandose como objetivo prioritario la continuidad de la operacidon en los trminos funcionales
actualmente establecidos.

SEGUNDO : PLAZO DE EJECUCION

La totalidad de los servicios a realizar seglin se especifica en fa presente Resolucion deberan estar finalizados
el 30 de junio de 2018, sin perjuicio de que antes de la finalizacion, mediante Resolucion de la persona titular
de la Consejeria de Hacienda y Administracion Plblica, pueda acordarse la prorroga de la encomienda con
las modificaciones que, en su caso, se decidan.

TERCERO: IMPORTE Y APLICACION PRESUPUESTARIA

1. El importe maximo de la encomienda, determinado conforme a la valoracién economica que figura en el
Proyecto Técnico aprobado, asciende a la cantidad de CUATRO MILLONES QUINIENTOS SESENTA Y TRES
MIL QUINIENTOS SETENTA Y UN EUROS (4.563.571,00€), IVA excluido, que con el IVA del 21% corresponde
a CINCO MILLONES QUINIENTOS VEINTIUN MIL NOVECIENTOS VEINTE euros con NOVENTA Y UN céntimos
(5.521.920,91 €), cantidad de la cual 1.187.751,35 € corresponden al ejercicio 2016, 2.779.353,97 €
corresponden al ejercicio 2017, y 1.554.815,59 € corresponden al ejercicio 2018, previéndose su financiacion
con cargo al credito disponible en el concepto 609.05, programa 611,

El desglose del gasto mencionado aparece especificado en ef Anexo Il del presente documento.

La presente encomienda se considera sujeta al IVA, de acuerdo con lo manifestado por la Intervencion
General a raiz del pronunciamiento de la Agencia Estatal de la Administracion Tributaria (AEAT) de
20/11/2015, en relaciéon con la reclamacion formulada por SANDETEL de no sujeccién al mencionado
impuesto.

2. Bl coste de 4.563.571,00€ incluye como gastos generales el 6% del coste de las actuaciones, en el
marco de lo estipulado en el articulo 106 de la ley 9/2007 de 22 de octubre, de Administracién de la Junta

de Andalucia.

CUARTO: DIRECCION DE LAS ACTUACIONES OBJETO DE LA ENCOMIENDA

Para realizar el seguimiento del encargo ante esta nueva ordenacion y organizacion del Centro, se designa
una Direccion Técnica por parte de la Consejeria, en la persona titular del Servicio de Planificacion

P, ‘Estratégica de la Direccién General de Politica Digital,

- as correspondientes fineas funcionales del Centro de Informacion y Servicios, serdn dirigidas funcionalmente
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por fos diferentes Centros directivos a los que se adscriban los servicios que se presten en funcién de sus
respectivas competencias.

La Direccion Técnica certificard la conformidad con cada hito de facturacion, consistente en la constatacion
de la efectiva prestacion de los servicios facturados por SANDETEL a ta Direccion General de Politica Digital y
la verificacion de la aplicabilidad de los gastos presentados como justificacion del importe facturado. La
verificacion de la aplicabilidad consistita en la comprobacion de que la fecha y naturaleza de los costes
incurridos se corresponden con lo dispuesto en la presente encomienda.

La direccion de las tareas necesarias para el desempeiio ordinario de las funciones recogidas en esta
encomienda se realizard agrupandelas dentro de las siguientes modalidades:

® Servicios unitarios: aquellos trabajos correspondientes a un tipo tasado y un procedimiento
conocido, predefinido y predimensionado en coste y caracteristicas del servicio de acuerdo con la
Direccion Técnica.

® Ordenes de trabajo: Los trabajos que tengan un volumen que justifique su gestion y organizacién en
forma de proyecto se gestionaran con el modelo de ordenes de trabajo aprobadas por la Direccion
Técnica a partir de una definicion inicial de afcance que contendra objetivos, plazo y coste.

® Trabajos estructurales: aquellos que se encuadren dentro del alcance de las actuaciones a realizar v
que por su diversidad o necesidad de flexibilidad en su ejecucion no reguieren de aprobacion previa
individual por parte de la Direccion Técnica.

Para el seguimiento de los trabajos por parte de la Direccién Técnica, se realizarn informes de actividad
conforme a la cadencia establecida en el anexo 1, en los que se dard cuenta de la marcha de los trabajos
mediante la presentacion y andlisis, para cada actuacion, de datos sobre las actividades realizadas y sus
objetivos alcanzados, resultados obtenidos, esfuerzo empleado y coste incutrido.

Al inicio de la ejecucion de la encomienda, SANDETEL debe presentar para autorizacion la relacion de
personal directamente asignado al proyecto, con especificacion de la dedicacion al mismo. Cualquier
modificacion del mismo, asi como propuesta de incorporacion de nuevos recursos requerira la autorizacion
previa de la Direccion Tecnica.

QUINTO: COMPROMISOS Y OBLIGACIONES

l.a realizacion de los trabajos objeto de la presente encomienda por parte de la “Sociedad Andaluza para el
Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL} no implican ta atribucion de potestades, funciones o
facultades sujetas al Derecho Administrativo, v estd sometida a las siguientes condiciones:

1. los contratos que deban celebrarse por la "“Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las
Telecomunicaciones, S.A.” (SANDETEL) para fa ejecucion de la encomienda, guedamn sometidos a la
legislacion de contratos del sector publico en los ®rminos que sean procedentes de acuerdo con la
naturaleza juridica de SANDETEL vy el fipo y cuantia de los mismos vy, en todo caso, cuando se trate de
contratos de obras, servicios o suministros cuyas cuantias superen los umbrales establecidos por dicha
" legislacién para su sometimiento a regulacién armonizada, deberan observarse para su preparacion y
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adjudicacién, las reglas que procedan.

2. Se autoriza la subcontratacion parcial de los trabajos de nivel 1, nivel 1 especializado, nivel 2, calidad,
desarrollo e implantacion NAGS. La “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A.”
(SANDETEL) debera informar a la Direccién Técnica, por escrito, en cada ocasion en que haga uso de esta
autorizacion, antes de iniciar cualquier nueva licitacion, asi como cuando se produzca cualquier
adjudicacion.

3. En caso de requerirse fa subcontratacion parcial de trabajos no incluidos en el desglose del punio 2,
dicha subcontratacion deberd ser autorizada, con camcter previo y por escrito, por la persona
encomendante, previo visto bueno de la Direccidn Técnica.

4. El personal adscrito a los trabajos dependera exclusivamente de la “Sociedad Andaluza para el
Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL), la cual tendrd todos los derechos y deberes
inherentes a su calidad de empresario respecto det mismo. En general, SANDETEL responderd de cuantas
obligaciones le vienen impuestas en su carcter de empleador, asi como del cumplimiento de cuantas
normas regulan y desarrollan la relacion laboral o de otro tipo, existente entre aquélla, o entre sus
subcontratistas, y los trabajadores de una y ofras, sin que pueda repercutir contra la Consejerfa ninguna
multa, sancion o cualquier tipo de responsabilidad que por incumplimiento de alguna de ellas, pudieran
imponerle los Organismos competentes.

5. Para la realizacion de sus actuaciones, la “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las
Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL) contard con los Sistemas de Informacion disponibles en la
Consejetia que sean necesarios para la prestacion del servicio y se someterd a los preceptos de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de datos de caracter personal y normativa de
desarrollo.

6. Todos los documentos y resultados de los trabajos realizados setan propiedad de la Consejetia de
Hacienda y Administracion Pablica, sin que puedan ser utilizados o divulgados sin el consentimiento expreso
de ésta.

SEXTO: REGIMEN DE PAGOS

El pago sera abonado de acuerdo con los gastos efectivamente realizados, tras certificacion de conformidad
por parte de la Direccion Técnica y con el visto bueno de la persona titular de fa Direccion General de Politica
Digital, con periodicidad mensual, previa presentacion de las correspondientes facturas y otros documentos
acreditativos del gasto efectuado. EI resumen mensual de los gastos efectivamente realizados se
confeccionag atendiendo a fo dispuesto en el Anexo It que acompafia a la presente Resolucion y al menos
con el nivel de detalle en él indicado, al que se acompafara un analisis de costes imputados directamente a
cada actuacion, en cuanto a costes de personal y medios materiales propios, asi como refacién del resto de
los gastos producidos en el periodo y repercutidos. En cuanto a gastos generales y corporativos, la empresa
podra percibir hasta un 6% del presupuesto, lo que en ningln caso junto con el resto de los gastos imputados
podra suponer la superacién del limite de créditos autorizados en el punto anterior.

~ El coste imputado mensualmente a las partidas presupuestadas en base al catilogo de servicios no pods
superar el importe que corresponderia a dichas partidas segln la tabla que aparece en el proyecto tcnico
"._;.béjo la denominacion "Presupuesto de Servicios". En caso de que la capacidad para un mes haya sido
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ajustada respecto a fa prevista, por previsiones de demanda superior o inferior, el coste ro podr ser superior
al importe que corresponderia al reflejar el mencionado ajuste en |a tabla de valoracion.

Para ello, SANDETEL aportara para cada pago, la siguiente documentacion:

® Factura, en la que constard las unidades de trabajo realizadas en el periodo de facturacién corriente
conforme a fas partidas definidas en el proyecto ¥cnico, con el objeto de que la Direccion Técnica
certifique la efectiva prestacion de los servicios.

® Certificado que acredite la correcta imputacion de los gastos por parte de la empresa encomendada.

® Andlisis de costes asociados a la efectiva realizacion de los gastos por parte de SANDETEL. No
obstante, los documentos acreditativos del gasto estaran a disposicion de la Direccion Técnica.

El analisis de costes contendré fos costes acreditados para |a verificacion de su aplicabilidad clasificados por
fos siguientes conceptos:

v Gastos generales y corporativos, que podrdn ser imputados al coste de las actuaciones
encomendadas hasta un maximo del 6% de dicho coste sin necesidad de acreditacion documental.

v Costes de puesto de trabajo: Se consideraran elegibles en este apartado los datos correspondientes
a los conceptos contenidos en el Anexo Il

v Desempefio ordinario de las funciones recogidas en la encomienda: trabajos estructurales, ordenes
de trabajo y servicios unitarios: su aplicabilidad se valorard #cnicamente por la Direccién Técnica,

SEPTINO: MODIFICACION Y REVOCACION

Cuando sea necesario introducir alguna modificacién en la Encomienda, deberd acordarse mediante
Resolucion, sobre la base de la propuesta #cnica de la persona designada para dirigir las actuaciones,
integrada por los documentos que justifiquen, describan y valoren dicha modificacion.
La Encomienda podra ser revocada por la Consejera, a propuesta de la Direccion General de Politica Digital,
previo informe de la Direccién Técnica. Son causas de revocacion:
a) El incumplimiento de las condiciones de ejecucion y calidad del servicio establecidas en el
apartado Tercerc de la presente Resolucion.
b} Cuando concurran razones de interés publico debidamente motivadas en el expediente que hagan
innecesaria o inconveniente la permanencia de fa encomienda de gestion,

OCTAVO: INSTRUCCIONES DE DESARROLLO Y EJECUCION

Se faculta a la Direccion General de Politica Digital para dictar cuantas instrucciones sean necesarias para el
desarrolle y ejecucion de la presente Resolucion.

..+ Durante el desarroflo de la encomienda, atendiendo a razones organizativas o con el objetivo de mejorar en

.. eficacia y eficiencia, podfan reestructurarse los diferentes servicios encomendados.
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Apoyandose en la flexibilidad interna con la que se concibe el centro, se podran configurar los modulos y
perfiles adecuados en cada momento, en funcion de sus caracteristicas, alcance horario, capacidades de
interaccion etc. La capacidad del servicio serd ajustada por decision de la Direccién Técnica, que sera
comunicada a la “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL).

Estos cambios organizativos tendran siempre la limitacion presupuestaria marcada por el importe maximo de
la encomienda, sin perjuicio de las posibles modificaciones, que por resolucion de la persona titular de la
Consejeria de Hacienda y Administracién Publica, pueda acordarse. Asimismo, podran desarrollarse lineas de
servicio, con cargo a otras encomiendas, en integracion funcional y operativa con el Centro.

La “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL), a traws de Ia
Direccion del proyecto designada por la misma, asumira las funciones y responsabilidades de direccion,
control y coordinacion interna definidas en el Proyecto Técnico anexo a la presente Resolucion, siempre bajo
la superior direccion, control y coordinacién de la Direccion Técnica por parte de la Consejeria.

Corresponde igualmente a la “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A.”
(SANDETEL) como proveedora de servicios, asegurar el funcionamiento e idoneidad de la plataforma de
contact center y equipo de seguimiento y medicion a traws del que se gestionan las consultas telefonicas,
asegurando las comunicaciones en el entorno de red corporativa y la grabacion de las llamadas, en las
condiciones y con los requisitos recogidos en el Proyecto Técnico de la encomienda.

En Sevilla, a 8 de julio de 2016

LA CONSEJERA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

B —

BOJA n® 239, de 7/12/12)
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ANEXO |

PROYECTO TECNICO DE ENCOMIENDA A LA “SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO
DE LAS TELECOMUNICACIONES, S.A.” (SANDETEL), PARA LA GESTION DEL CENTRO DE
INFORMACION Y SERVICIOS

El presente documento tiene por objeto definir los requisitos y condiciones de ejecucion de la encomienda
para la Gestion del Centro de Informacion y Servicios, que setan los siguientes:

PRIMERA. La ejecucion de los trabajos necesarios para la gestion del servicio encomendado se ajustard a
los rminos contenidos en el presente proyecto v en fa Resolucion de encomienda y se desarrollard bajo la
supervision de la Direccion General de Politica Digital.

La encomienda de gestién no supondrd cesion de la titularidad de la competencia ni de los elementos
sustantivos de su ejercicio, siendo responsabitidad de la Consejeria de Hacienda y Administracion Pablica
dictar cuantos actos o resoluciones de caracter juridico den soporte o en los que se integre la concreta
actividad material objeto de la misma.

SEGUNDA. Para la ejecucion de los trabajos objeto de la encomienda la “Sociedad Andaluza para el
Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL) debera disponer los siguientes medios:

1. Unidades de Trahajo.

1.1. Unidad de Nivel 1. Esta unidad serd la responsable de recibir las solicitudes de interaccion a traws
de los distintos canales que se dispongan al efecto, de contestar aguellas cuestiones sobre informacion
general.

Los niveles de servicio y responsabilidades asumidas por esta unidad vienen determinados por lo
relacionado a continuacion:
®.| a atencién inicial, soporte funcional vy resclucion, seglin procedimientos, de todas las solicitudes de

servicio que se reciban, con los maximos niveles de profesionalidad, y utilizando las herramientas software
y documentos de ta base de datos del conocimiento puestas a su disposicion.

® Traspasar la solicitud de servicio al Segundo Nivel, 0 a otros Niveles superiores segln procedimientos, si
ne puede resolverla directamente.

® Confirmar con los solicitantes la correcta resolucion de sus solicitudes, y cerrar las mismas o reabrirlas
segun &l caso.

®.L| numero de Agentes asignados/as al servicio, en sus distintos turnos, segin la demanda actual,
estara dimensionado para garantizar &l cumplimiento de fa capacidad maxima tedrica especificada en el
anexo Il El incremento de Agentes deberd garantizar los principios de capacidad y conocimiento por lo
gue dehera ser autorizado por escrito por la Direccion Técnica del Proyecto.

- ®.Planificar las cargas de trabajo para que el nivel de rechazo medio mensual no supere el 10%.
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¢.Conocer y manejar las aplicaciones informaticas y herramientas propias del caff centery cuantas sean
necesarias para el buen funcionamiento del servicio.

®.Seguir con aprovechamiento el plan de formacién diseflado para la Unidad, con una ausencia no
superior al 10% de las jornadas formativas.

.Realizar encuestas, facilitar respuestas a correos y formularios web y cuantas tareas les sean asignadas
desde la Consejeria.

®.Grabar los datos de las consultas en la aplicacion informatica existente a tal efecto, en la que se
consideran campos minimos obligatorios: Identificacion del usuario, teléfono o E-Mail de contacto,
respuesta expresa a la solicitud de autorizacion para el escalado de la solicitud si fuera necesario, motivo
de fa llamada y respuesta dada a la consulta, categorizacion. En el caso de que la persona no desee
aportar sus datos identificativos, deberd registrarse como usuario genérico.

® En este nivel de atencion se pueden distinguir diferentes grupos de agentes a constituir, con perfiles
diferentes atendiendo, por un lado, a st la atencion se realizard a ciudadania o a usuarios internos vy, por
otro lado, atendiendo al grado de especializacion necesario. £n este sentido, dentro de atencion a la
ciudadania, se consideran de grado de especializacion basico las lineas de Informacion General
Administrativa, Consumo Responde e Infovivienda v de alto grado de especializacion a la linea CIYAT. Por
otra parte, se establece el soporte TIC a usuarios de los Sistemas de Informacion de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Pablica, asi como la atencion a otros Sistemas de Informacion de la Junta de
Andalucia, siendo considerado este servicio de alto grado de especializacion.

1.2, Unidad de Nivel 1 Expertos. Dicha unidad sera responsable principalmente de facilitar la
informacion especializada, es decir, atender aquellas consuitas que aun siendo de cardcter general, revistan
cierta complejidad tcnica o especificidad que impidan su resolucion directa por el personal de Nivel 1.

Los niveles de servicio y responsabilidades asumidas por esta unidad vienen determinados por lo
especificado para ef Nivel 1y, en particular, por los siguientes indicadores:

®.Contestar a las consultas no respondidas por la unidad de Nivel 1, siempre que no existan actuaciones
dependientes de Niveles superiores

® Mantener actualizada la base de datos de conocimiento con las respuestas facilitadas a los usuarios por
fos Niveles superiores, que sean representativas para la unidad de Nivel 1

® Apoyo a fa formacion de la unidad de recepcion.

® Dado el Grado de especializacion de los agentes de ésta unidad, constituirdn fundamentalmente el
segundo nivel de atencion para el Soporte TIC.

1.3. Unidad de Nivel 2. Este equipo esta compuesto por el personal con formacion especifica que dara

- soporte a las diferentes lineas: IGA, Consumo Responde, CIYAT, Infovivienda y Soporte TIC (Administracion

“Electmnica y Puesto de trabajo/otros sistemas horizontales) , asi como por expertos en ambito Tributario y
de Patrimonio, que atenderan las consultas e incidencias que no pueda resolver el nivel 1.
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®.Contestar a las consuitas no respondidas por la unidad de Nivel 1, siempre que no existan actuaciones
dependientes de Niveles superiores.

€ Hacer el control y seguimiento de las respuestas facilitadas por la unidad de recepcién a la ciudadania,
utilizando coma herramienta la base de datos de seguimiento en un ntmero tal que el nivel de confianza
en el muestreo sea del 95% y siempre referidos, como maximo, a respuestas facilitadas !a semana
anterior af seguimiento.

®Relaciones con el personal #cnico de Niveles Superiores.

® Asimismo, la Unidad de Nivet 2 es la encargada de homogeneizar la informacion manejada, reportar
infermes consolidados y dar soporte #cnico - funcional al conjunto de intervinientes en el CEIS.

® Adicionalmente, fa Unidad de Nivel 2 actlia como Centro Experto en Gestion de Informacion, recabando
regufarmente la informacion y evitando que el personal de los niveles superiores tenga que dedicar tiempo
en reunir y resumir la informacién de interés. Por tanto, actla como nexo de unidn principal entre los
Niveles 1y 2 de Atencién vy los Niveles 3 v 4.

1.4. Unidad de Calidad.

La Unidad de Calidad es la encargada de definir el Plan de Control y Seguimiento de los distintos aspectos
citados a continuacion.

A} Infraestructura

Se controlard y registrard el correcto funcionamiento de la infraestructura basica para fa prestacion del
servicio: terminales telefonicos, Monitores y Pc's, cascos livianos, puesto fisico y ambiente de trabajo
(ruido, luminosidad, temperatura, etc.) y de las aplicaciones Informaticas necesarias para la prestacion del
mismao.

B) Gestion para el Control de Llamadas

Se controlatd, gestionard y registrard al menos la siguiente informacion de las lfamadas recibidas en el
Servicio: llamadas en espera, llamadas atendidas y llamadas no atendidas, tiempo medio de espera,
productividad, etc.

C) Seguimiento de consultas a través de la aplicacion de trabajo

Se colaborara con el Nivel 2 en la definicion de la metodologia de evatuacion de las respuestas facilitadas
por la Unidad de Primer Nivel con objeto de comprobar la idoneidad de la informacion facilitada

D) Medicion de Calidad Percibida
» Encuestas de satisfaccion a usuvarios del Servicio;

ta Unidad de Calidad desarrollard las actividades necesarias para proporcionar al Comité de Calidad
los datos relativos a la Satisfaccion de los Usuarios del Servicio.

¢ Encuestas de Satisfaccion a las personas que prestan servicios en el Centro;

La Unidad de Calidad desarrollard las actividades necesarias para proporcionar al Comi# de Calidad
los datos relativos a la Satisfaccion de los integrantes del Servicio.
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E} Formacion

Se implanta y controla junto con los responsables de los diferentes niveles que forman parte del Servicio,
una operativa de trabajo que garantice en la medida de lo posible, la adecuada formacion de todos los
integrantes del mismo, implantando una metodologia que valora la formacién, tanto por parte de los
alumnos, como de manera externa mediante pruebas a los mismos.

F) Herramientas de Conocimiento

La Unidad de Soporte de Segundo Nivel con el apoyo de la Unidad de Calidad, serd fa encargada de la
gestion de las herramientas de conocimiento, llevando a cabo la implementacién, revision periodica y
actualizacion de la documentacion e informacion que la integran: manuales de formacion, procedimientos
de actuacion, instrucciones #cnicas, Legislacion, Hechos de Vida, jurisprudencia, FAQ's, etc.

G} Informes de Seguimiento y Control del Servicio

Se debe mantener el control de todos los documentos que informen de la evolucién del misme. Para ello,
se realizan de manera periédica y estructurada los siguientes informes, sin que ello implique cualquier
otro que se precise por la propia necesidad del servicio o a peticion de la Direccion Técnica:

* Informes Estadisticos. Este documento se elabora mensualmente vy recoge informacion estadistica del
servicio, como: volumen de llamadas, tasa de abandono, volumen por franja horaria, volumen de correos
electronicos, porcentajes tiempos de resolucion, porcentaje de resolucion por unidad, tipologia de
consultas, etc.

¢ nformes Analisis de Datos; mensualmenie se proporciona informacion sobre la evolucion de todos los
aspectos de la prestacion del Servicio.

s [nformes Medicion Calidad Percibida; se elaboran semestralmente e informan sobre todos los
patametros claves para la calidad en la atencion a los usuarios del Servicio (satisfaccion global con el
servicio, analisis de sugerencias y comentarios realizados por los usuarios, puntos fuertes y areas de
mejora del servicio, etc.)

e [nformes Acciones Formativas; se elaboran cuando se detecta la necesidad de impartir acciones
formativas y facilitan informacién sobre los datos referentes a las actividades formativas desempefiadas
{cumplimiento del plan de formacion, porcentaje de asistencia, evaluacion de la eficacia de las acciones
formativas, etc.)

e Informe de Incidentes, se elabora semanalmente para cada grupo resolutor. Proporciona informacion
sobre el numero de incidentes abiertos, la fecha en que fue creado el incidente, el estado en que se
encuentra, efc.

» [Vlemoria anual del servicio. Proporciona informacion sobre todos fos parametros claves del servicio con
detalle mensual {volumen de llamadas atendidas, tasas de abandono, actividades formativas realizadas,
etc.)

1.5. Infraestructuras.

- Representa todo el equipamiento y servicios de comunicaciones que SANDETEL debe poner a disposicidn de
. este Encargo. Dentro de los elementos mas destacados, se relacionan los siguientes: Distribuidor Automéatico
- de Llamadas (ACD); Herramienta de gestion de colas en tiempo real: Servicios de comunicaciones de vozlP y
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datos; elementos del puesto de {rabajo asociados a la voziP.

1.6. Unidad de Desarrollo.

La Unidad de Desarrollo es la encargada de crear, mantener v evolucionar los aplicativos necesarios para la
gestion del Centro, asi como asegurar la integracidn con los sistemas de informacion de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Publica o, con los que la Direccion Técnica estime oportuno.

1.7. Direccion del proyecto

La “Sociedad Andaiuza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL), a través de la
Direccion del proyecto designada por fa misma, asumita las funciones y responsabilidades de direccion,
control y coordinacion interna, siempre bajo la superior direccidn, control y coordinacion de la Direccidn
Tecnica por parte de la Consejeria. Los niveles de servicio y responsabilidades asumidas por esta unidad
vienen determinados por fo siguiente:

®-Dirigir la ejecucion el proyecto en las condiciones mas eficaces y rentables para los intereses de la
Consejeria, stempre bajo ta superior direccién de la Direccion Técnica por parte de la Consejeria, y de
conformidad con los criterios establecidos por dicha Direccion Técnica.

®.Aprobar y seguir el planning semanal de trabajo de cada unidad.

®.Conocer las previsiones de entrada en vigor de nuevas aplicaciones u drdenes.
®.Revisar las previsiones de carga de trabajo para cada unidad.

® .[laboracion, analisis y seguimiento de las estadisticas del servicio,

®.Adopcion de las medidas de calidad necesarias para garantizar el cumplimiento de los compromisos
adquiridos,

®.Evaluacion de tas no conformidades, medidas preventivas, correctivas, planes de formacion, aprobar su
puesta en marcha y consensuarlas con cada unidad.

®.Coordinacion y participacion en los grupos de mejora de fas distintas unidades.
®.Emision de informes a la Consejeria sobre la marcha def proyecto.

®.Apalisis, seguimiento y confrol de fas aplicaciones propias del servicio (CRM), base de datos de
conocimiento, base de datos de seguimiento y las que la Consejeria considere necesarias para su
funcionamiento.

&.Control de la gestion econdmica del proyecto asi como verificacion de que las certificaciones facturadas
por las empresas suministradoras cumplen las condiciones requeridas.

. ®-Asegurar el funcionamiento e idoneidad de las infraestructuras proporcionadas por SANDETEL a traws de
'1;,_15 gue se gestionan las llamadas recibidas y la continuidad del servicio de lamadas entrantes, adoptando
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medidas especiales si el servicio sufriera una degradacion superior al 50% durante mas de 24 horas.

®-Aportar datos estadisticos scbre las llamadas entrantes, rechazadas, operadores/as en servicio y
aquelios cuantos le pudieran ser solicitados por la Consejeria o por la Direccion Técnica para un mejor
seguimiento de los parametros del servicio, en un plazo no superior a 24 horas

©.Asegurar las comunicaciones con el entorno de red corporativa.

Los cambios en la definicion de niveles de servicio, cronograma de proyecto y cuantas medidas deban
adoptarse para la correcta ejecucion de la encomienda, deberan ser aprobados por la Direccion Técnica.

Ademas de las funciones propias de la Direccion de Proyecto listadas en los puntos anteriores, SANDETEL
también debe proporcionar recursos para la coordinacién de las Nuevas Lineas de Servicios que se integren
en el Centro, liderando los encuentros con la Direccion del Proyecto v con los diferentes centros directivos y
organismos gue se encuentren en fase de integracion o desean contar con servicios puntuales en
determinadas camparias de interés general y particular de esta Consejeria, asi como el seguimiento y
control de las tareas derivadas de dichos encueniros.

lgualmente, los recursos que dan soporte a las nuevas integraciones deben desarrollar los requisitos de alto
nivel trasladados en [as solicitudes de integracion, transformandoles en especificaciones para el andlisis
funcional asociade a ellas.

Estos recursos, una vez integradas las lineas, ayudardn al seguimiento analitico de la actividad del Centro,
dando este detalle por cada una de las lineas de servicio en las que se descomponga la estructura
presupuestaria de la Encomienda,

TERCERA. La “Sociedad Andaluza para el Desarrolio de las Telecomunicaciones, S.A." (SANDETEL)
realizara sus actuaciones con arreglo a lo dispuesto en el presente proyecto #cnico v en la Resolucién de
encomienda, siguiendo las indicaciones de fa Direccion Técnica a quien dard cuenta de la marcha del
encargo mediante la presentacion de los informes periddicos, reuniones y cuantas actuaciones esten
previstas,

Con independencia de éstos, la “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A."
(SANDETEL) presentara a la finalizacion de fa encomienda, un informe con la memoria descriptiva de todas
las actividades realizadas y grado de cumplimiento de los objetivos.

CUARTA. Orientativamente, se indica el nimero de interacciones previstas para el periodo de Ia
encomienda (2 afios). Esta informacion orienta la elaboracion del presupuesto, dado que el nimero de
interacciones es un claro indicador def volumen de actividad.
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| Interacciones
revistasen 2. . Previstas =
woalies 00 mensual

Informacion General Administrativa de la Junta de 303752 12.656M
Andaug@ (IGA) B B
“mﬁonsunu)Responde(CR) _ 109.352 43556
_M__Jnformacic’)n y Atencion Tributaria (CIYAT) 5967.4224 “ 24843
Infovivienda ) 111.270 4.636
Soporte TIC a Usuarios Internos ) 162.418 6.767
Sisternas CHAP - Atencion a la Ciudadania 39.740 1.656

Total o 1322756 55 115
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ANEXO II: PRESUPUESTO DEL COSTE DE REALIZACION DE LA ENCOMIENDA
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- Para realizar el calculo del presupuesto de la encomienda para la gestion del CEIS se ha tomado como
referencia, por considerarse vélida y aplicable a efectos de esta encomienda, fo dispuesto en la Resolucion,
de 22 de septiembre de 2.015, de la Direccion General de Telecomunicaciones v Sociedad de la Informacion,
porla que se modifica el Catilogo de Servicios Telematicos establecido en la Resolucion de la Consejeria de
Economia, Innovacion y Ciencia de 18 de Abril de 2011, actualmente vigente por Resolucion de ampliacion de
plazo de ejecucién, de la Viceconsejeria de Empieo, Empresa y Comercio, de 5 de abril de 2016.

- Se ha abordado el estudio de fas diferentes modalidades de servicio ofrecidas v se ha conformado el

presupuesto para una estructura a medida de las necesidades y requerimientos del CEIS, bajo los critetios de

eficacia, eficiencia, economia v flexibilidad:
Para la Unidad de Nivel 1, en sus diferentes lineas, se ha optado por los médulos de servicios Segun sus
caracteristicas y capacidades, en base a la estimacion de interacciones que se espera alcanzar en el
periodo objeto de la encomienda. La combinacion de los diferentes madulos elegidos permitita prestar el
servicio durante el horario establecido para cada linea, teniendo ademas en cuenta, para cada una de
effas, un tiempo medio de atencion distinio v adecuado a sus caracteristicas. En funcion de las
peculiaridades de cada linea de servicio se aplica un coeficiente de correccién C, en la siguiente forma:

El tiempo medio de atencidn por interaccion (TMAn) estd normalizado a 2 minutos.

Para servicios con un tiempo medio de atencion real (TMAr) distinto a 2 minutos y mayores de 1,5
minutos, las capacidades de atencién de las distintas unidades se multiplicaran por el factor
C=TMAn/TMAr. Asi por ejemplo, para un TMA real de 3 minutos de atencion, C=2/3.

Para servicios con un TMA real menor de 1,5 minutos, el factor C=2/1.5.

En el presupuesto de servicios de este anexo Il se muestra el calculo de ia capacidad real en
interacciones de cada servicio, en funcion del coeficiente C aplicado en cada caso.

A destacar que los modutos de servicios incluyen en su importe las funciones de direccion, control vy
coordinacion que en la ejecucion de los trabajos son encomendados a SANDETEL, también se incluyen en
estos modulos los costes del puesto de trabajo y de las infraestructuras.

Para las unidades de Nivel 2, Calidad y Desarrollo se ha optado por la modalidad de mano de obra
*horas / perfil”, en la que se valora el numero de horas que se estiman necesarias para atender las
necesidades en funcién de los diferentes perfiles intervinientes, al no ser contempladas sus funciones en
las establecidas para el catdlogo de servicios.

Atendiendo al alto grado de integracion de servicios que presenta el Centro y valorando las sinergias que
esta integracion genera, para el calculo del importe de los médulos de servicios se ha tomado como
referencia el Catdlogo de Servicios Telematicos pero aplicando a los importes un descuento de 20%.
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ANEXO ill: GASTOS APLICABLES

Se consideran aplicables en concepto de puesto de trabaio de empleados y utilizados por empresas
contratadas que presten servicios in-situ en las instalaciones de SANDETEL los siguientes:

ISR SRS A o

Arrendamientos de inmuebles.

Consumo de electricidad.

Servicios de microinformatica (help desk)

Cuotas de renting de los equipos de sobremesa, tanto Pcs como impresoras.

Amortizacién de ios elementos afecios, entre los que se incluyen los costes de acondicionamientos de
los modulos, (ne se incluye la amortizacion del mobiliario, por considerarse gasto general),

Coste del personal de plantilla que estd en el mantenimiento de los distintos puestos fisicos de
trabajo.

Mantenimiento de la red inalambrica, mantenimiento del cableado, compras varias de equipos de
electtdnica de red, siempre y cuando estt afecto a los distintos puestos de trabajo, y mantenimientos
de SAls, entre otros.

Telefonia movil y fija.

19



