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1. Introduccion.

La Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia (Agencia), en adelante la
Agencia, se crea al amparo del Decreto 101/2011, de 19 de abril, en desarrollo de la Ley

1/2011, de 17 de febrero, de reordenacion del sector publico de Andalucia.

El Servicio Andaluz de Teleasistencia (SAT), es un servicio prestado por la Agencia, entidad
instrumental de la Consejeria de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad y de la

Consejeria de Salud y Consumo.

El SAT es un servicio de la Junta de Andalucia, de atencién social continuada y
personalizada, orientado a personas que estando en sus hogares, requieran algin tipo de
ayuda o seguimiento durante las 24 horas del dia todos los dias del afio, apoyado en las
Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacion, cuyo fin es el de mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos y ciudadanas, favoreciendo una mayor autonomia e independencia asi

como la permanencia e integracion en su entorno familiar y social.

El Servicio Andaluz de Teleasistencia previene y da respuesta inmediata ante situaciones de
soledad y aislamiento social, de emergencia o inseguridad, aportando apoyo a las personas
mayores y a las personas con discapacidad o en situacion de dependencia, asi como a sus

cuidadores y cuidadoras.

La Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia tiene localizadas sus sedes

principales en Sevilla y Malaga, ademas de delegaciones en el resto de provincias andaluzas.

En las dos sedes principales (Sevilla y Malaga) hay implantadas dos centrales de
teleasistencia que garantizan la continuidad del servicio en caso de contingencia en alguna

de ellas, estando configurado todo el sistema en alta disponibilidad.
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La infraestructura actual comprende:

e A nivel de comunicaciones se dispone por cada central, de conexiones telefénicas
troncales de primarios y accesos de datos diversificados por parte del operador de

telefonia.

e A nivel de base de datos se dispone de dos centrales cuya informacién se esta
replicando en tiempo real, esto permite que cualquiera de ellas pueda asumir en un

momento dado la carga completa de trabajo ante la caida de la otra.

e Actualmente los motores de base de datos en produccidén son SYBASE para el sistema
de atencién de llamadas y SQL Server (con modelo de replicacién p2p) para las

aplicaciones adicionales que amplian la funcionalidad de Teleasistencia.

e A nivel de sistemas de computacién se dispone de infraestructura de Chasis de

servidores Blade con servidores fisicos y granja de virtualizacion.

e A nivel eléctrico se dispone en cada central de grupo electrégeno y sistemas de
alimentacién ininterrumpida, de manera, que en caso de averia en el suministro

eléctrico no se vea afectado el servicio.

e A nivel de ventilacién y refrigeracién existe en cada central UTAs redundantes

(unidad de tratamiento de aire).

e A nivel del personal de gestion de los servicios existen distintos puestos entre las

centrales de Sevilla y Malaga.

PPT para el servicio de Consultoria TIC - Procedimiento Abierto Simplificado
CONTR 171640
Pagina 4 de 51

ENCARNACION MARIA GAVIRA CAMERO 23/05/2023 19:20:09 PAGINA: 4/51

VERIFICACION

NJyGw2H8GXTMb15ApG5rSF650vrCdK https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




5 i * X %
Junta gonse!er[a ge ISal;.ld y’C()SnSl:IrTl]O Agencia de Servicios Sociales ’;

¢ onsejeria de Inclusion Social, | yDependencia de Andalucia
de Andalucia Juventud, Familias e Igualdad

*
*

* *
* 4 *

UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Con esta infraestructura y dentro de su linea de atencidn social, la Agencia ofrece un Servicio
de Teleasistencia que presta servicio a 258.142 personas usuarias (dato a 31 diciembre
2022) entre personas mayores y/o en situacién de dependenciay personas con discapacidad.
El servicio Andaluz de Teleasistencia posee mas de 300 puestos de atencidn entre sus dos

centrales de Sevilla y Malaga.

El SAT cuenta con un personal propio superior a 550 personas que lo convierten en el servicio
de teleasistencia mas grande de Europa y unos de los mayores del mundo con mas de 16.000
llamadas gestionadas al dia, con en torno a un 24% de ellas clasificadas como emergencias 'y

con un crecimiento de entre 15.000 y 20.000 nuevas personas usuarias por afio.

Con objeto de proporcionar un servicio de calidad, acorde a las expectativas y necesidades
de las personas usuarias a las que se atiende, el Servicio Andaluz de Teleasistencia requiere

mantenerse a la vanguardia en cuanto a innovacién y tecnologia.

El 26 de junio de 2020 se inicio una Consulta Publica de Mercado que se finalizé el 9 de
agosto del mismo afio, que permiti6 conocer el grado de desarrollo de opciones
innovadoras para dar respuesta a las necesidades del servicio y orientar asi el proceso

de licitacién de la fase del desarrollo tecnolégico.

El informe de conclusiones del procedimiento de consulta al mercado se puede

consultar en https://www.Agencia.junta-andalucia.es/images/publicaciones/sat/CPM_SAT.pdf

Tras dicha consulta, se comenzaran a dar los pasos para la implementacion del
ecosistema integrado del SAT a través de un proceso futuro de Compra Publica de
Tecnologia Innovadora. Sin embargo, para poder llevar a cabo ese proceso de licitacién de
forma dptima, se requiere contar con una definicion funcional y técnica del nuevo
ecosistema, detallando las diversas aplicaciones y funcionalidades que lo compondran,
asi como de los flujos de comunicaciones internas y externas del mismo y de los modelos de

explotacién y analisis de los datos contenidos.
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2. Fundamentacion juridica.

De conformidad con el articulo 18.4 de la Ley 1/2011, de 17 de febrero, de Reordenacion del
Sector Publico de Andalucia, y del articulo 7 del Decreto 101/2011, de 19 de abril, por el que

se aprueban los Estatutos de la Agencia, son fines de ésta, entre otros:

* El desarrollo de las actividades de organizacién y prestacion de los servicios
necesarios para la gestion del Sistema para la Autonomia y Atencién a la

Dependencia en Andalucia.

* Lapromocién, desarrollo y gestion de recursos de atencidn social a las personas, a

las familias y a los grupos en que éstas se integran para favorecer su bienestar.

Asimismo, en la reciente modificacién de los Estatutos de la Agencia aprobados por el
Decreto 44/2022, de 15 de marzo que incorpora importantes modificaciones al Decreto
101/2011, de 19 de abril por el que se aprobaron los primeros Estatutos de la Agencia, se
incorpora expresamente a nuestro catalogo competencial la gestion y el seguimiento del
Servicio Andaluz de Teleasistencia. De esta manera, su revisado articulo 9 atribuye a la

Agencia entre otras, las siguiente funciones en sus puntos 1.1y 1.5:

e La planificacién, ordenacién, coordinacion y direccion de los servicios de
promocion de la autonomia personal, prevencidén y atencién a las personas en

situacion de dependencia.

* La gestion de los servicios, recursos y prestaciones necesarios para la valoracion,

promocion de la autonomia, prevencion y atencion a la dependencia.

* Lacoordinacion de los Servicios Sociales con los Servicios Sanitarios en la valoracion
de la dependencia, asi como en las prestaciones y servicios dirigidos tanto a la
prevencion y atencidén a la dependencia como a la promocién de la autonomia

personal.
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* Lagestiony el seguimiento del Servicio Andaluz de Teleasistencia.

e La atencién de teléfonos especializados en el ambito social, conforme a las

directrices emanadas de la Consejeria competente.

* Lapromociony el fomento de la investigacion y la innovacion, asi como los sistemas
de informacién y documentacion, relacionados con las materias objeto de su

competencia.

La presente contratacion se encuadra en los citados fines y funciones atribuidos a la Agencia.

En virtud del Art. 69 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre de la Administracién de la Junta de
Andalucia, a la Agencia le corresponden aquellas potestades administrativas que
expresamente se les atribuya y ejercidas Gnicamente por los 6rganos a los que en estatutos
se les asignen expresamente. De conformidad con el Art. 43.2 de los Estatutos de la Agencia,

el 6rgano de contratacidn de la Agencia es la Direccién Gerencia de la misma.

En este sentido, el presente expediente es acto indispensable para el desarrollo de la
actividad de la Agencia y el cumplimiento de los fines de la misma, se fundamenta, de una
parte, en las formas de gestion reguladas por un lado en el Art. 10.2 que establece que sin
perjuicio de otras formas, podra desarrollar sus actividades mediante convenios,

encomiendas de gestidn o contratos con sujetos publicos o privados;

Y de otra, en el Art. 15.2.t) y 15.2.u) del referido Estatuto, mediante el que se atribuye a la
Direccidon-Gerencia la autorizacién de los gastos, efectuar las disposiciones, contraer
obligaciones y ordenar pagos, asi como acordar el reintegro de los pagos indebidos,
conforme a la normativa presupuestaria aplicable (salvo en los casos reservados por
disposicion legal a la competencia del Consejo de Gobierno), toda vez que se le tiene como
organo de contratacion, pudiéndose celebrar en su nombre los contratos, convenios y
encomiendas de gestion relativos a los asuntos propios de la misma, salvo en los casos en

que corresponda a la Presidencia de la Agencia o al Consejo de Gobierno.
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De otra parte, en el art. 43.1 de los Estatutos de la Agencia, se establece que los contratos se
regiran por lo dispuesto en la Ley 30/2007, de 30 de octubre, Ley de Contratos del Sector
Publico, derogada por el Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico, y ésta a su vez por la ley

9/2017, de 8 de noviembre de Contratos del Sector Publico.

Para finalizar, se ha tenido en cuenta el uso estratégico de la contratacién y la maxima
eficiencia de utilizacion de fondos publicos que establece el art. 22 del Decreto-Ley 3/2022 de
16 de febrero, alineado todo ello con los objetivos de impulsar la inversion puablica y el

aumento de la cohesidn social en el marco del mercado Gnico europeo.

3. Objeto de la contratacion.

El servicio objeto de esta contratacion es el servicio de una empresa consultora TIC para la
definicién funcional y técnica de las especificaciones de un innovador ecosistema de
teleasistencia que sera objeto de un futuro proceso de Compra Publica de Tecnologia
Innovadora (CPTI) , a partir del estudio, evaluacion e identificacion de las necesidades

del actual sistema realizadas por la empresa adjudictaria del presente contrato.

El principal objetivo de este futuro proceso de CPTl es el disefio, desarrollo y despliegue de
un ecosistema de bienes y servicios inovadores de teleasistencia, que actualmente no
existen en el mercado. Dicho proceso de CPTI incluira un sistema de informacion
integral y todas aquellas aplicaciones complementarias y dispositivos, que permitan la

mejora y optimizacion del servicio publico del SAT.

Como complemento a dicha evaluacion, los servicios del presente contrato incluiran el
apoyo en la preparacion del futuro proceso de licitacion de CPTI que se realizara
mediante procedimiento ordinario. Asi como en una posterior fase, el seguimiento y

comprobacion en paralelo de los trabajos de desarrollo tecnolégico del nuevo

PPT para el servicio de Consultoria TIC - Procedimiento Abierto Simplificado
CONTR 171640
Pagina 8 de 51

ENCARNACION MARIA GAVIRA CAMERO 23/05/2023 19:20:09 PAGINA: 8/51

VERIFICACION NJyGw2H8GXxTMb15ApG5rSF650vrCdK https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




Junta Consejeria de Salud y Consumo
’
de Andalucia Juventud, Familias e Igualdad

* X %
A 25 ) Agencia de Servicios Sociales *x
Consejeria de Inclusion Social, | yDependencia de Andalucia x

*
*

* *
* 4

UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

ecosistema del SAT que desarrollaria la empresa adjudictaria del proceso de CPTI. La

finalidad de esta tarea es agilizar el avance del proyecto de CPTI en su conjunto y garantizar

la calidad y la excelencia de los futuros trabajos de desarrollo y programacién del nuevo

ecosistema.

Para llevar esto a cabo, dicho servicio de consultoria TIC comprenderé los siguientes hitos a

desarrollar en varias fases, que se extenderan a lo largo de 48 meses.

FASE I: Estudio, evaluacidn e identificacidn de las necesidades del actual sistema

con el consiguiente resultado de una definicion funcional y técnica de las

especificaciones de un futuro e innovador ecosistema de teleasistencia.

A lo largo de todo el proceso de identificacion de las necesidades del actual
sistema de teleasistencia deberad hacerse entrega de un informe de seguimiento

mensual para su validacion por las Agencia.

Productos:
v Informes de seguimiento (minimo uno al mes).
v Informe de definicion de las especificaciones funcionales y técnicas de un

innovador ecosistema de Teleasistencia.

FASE 1lI: Elaboracién de la documentacién técnica del futuro proceso de Compra
Publica de Tecnologia Innovadora (CPTI), incluyéndose un acompafiamiento y apoyo
a la Agencia en el proceso de preparacion de dicha licitacion mediante

procedimiento ordinario.
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Productos:

v Redaccién técnica del Pliego de Prescripciones Técnicas (PPT) del proceso

de licitacion de CPTI.

v Asesoramiento técnico a la Agencia en el proceso de preparacién de la
licitacion mediante procedimiento ordinario. El asesoramiento comprendera
todo lo relativo a la definicién funcional y técnica y la naturaleza TIC del

futuro proceso de CPTI.

*  FASE llI: Seguimiento y verificacion de los trabajos realizados por la futura empresa
adjudicataria del proceso de licitaciéon de Compra Publica de Tecnologia Innovadora

a cargo de los fondos FEDER.

El avance del proceso de validacion se reflejara en informes mensuales que la

empresa adjudicataria debera entregar a la Agencia.

Producto:

v Informes de seguimiento (minimo uno al mes).

v Validacién Funcional y Técnica final del ecosistema desarrollado

La empresa que resulte adjudicataria del presente procedimiento de contratacién, no
podra presentar su oferta a la futura licitacion de desarrollo tecnolégico del nuevo

ecosistema.

Teniendo en cuenta la complejidad y alcance del nuevo ecosistema, esta tarea requerira de
un determinado niimero de horas de trabajo de personal técnico cualificado. El perfil
técnico requerido para abordar esta tarea es muy concreto y especializado y el personal
adscrito a la Agencia que cuentan con ese perfil, ya tiene asignadas tareas vinculadas a su

puesto de trabajo por lo que no es posible derivarlos a estas tareas.
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4. Descripcion de los trabajos.

4.1. Cronograma

FASE I. Seis (6) meses iniciales a contar desde la firma del contrato e incluira la realizacion
de un minimo de tres informes mensuales y concluird con la definicién funcional y técnica

de las especificaciones del nuevo ecosistema de teleasistencia a desarrollar en la Agencia.

FASE Il. Diez (10) meses a partir del 5* mes de ejecucion hasta el 14° mes de ejecucion.

Esta fase tendra dos partes bien diferenciadas.

* Una primera en la que se desarrollard la redaccién de la documentacion técnica

necesaria para la futura licitacion de desarrollo tecnolédgico del nuevo ecosistema.

* Unasegunda parte en la que tendra lugar el acompafiamiento necesario a la Agencia

en el proceso de preparacion de la licitacion de CPTI.

FASE II1. Esta fase estara condicionada al desarrollo del futuro proyecto de Compra Publica
de Tecnologia Innovadora (contrato principal) y se extenderia hasta el agotamiento del plazo
maximo de duracién de cuatro afios del contrato. De esta manera, el plazo de inicio y
finalizacién de la ejecucion de dicha FASE lll se computard a partir de las fechas de
adjudicacién y finalizacidn del futuro proyecto de CPTI. El contenido de la misma incluira el
seguimiento de los trabajos de implementacion y la validacidn funcional y técnica del nuevo
eco-sistema definido que desarrollard la empresa que sea la adjudicataria de la futura

licitacion de desarrollo tecnoldgico del nuevo ecosistema a cargo de los fondos FEDER.

La duracion de cada una de las fases del proyecto se ha calculado de manera
aproximada con objeto de estimar la vigencia del contrato y su correspondiente
presupuesto, sin que constituya un aspecto preceptivo para el desarrollo de los trabajos

por parte de la entidad adjudicataria.
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PERIODO

FASE|

FASEII

FASE Il

19 ANO

1"MES

2"MES

2"MES

4°MES

5'MES

6"MES

T'MES

8"MES

9°MES

10°MES

11°MES

12°MES

29 AND

13°MES

14°MES

15" MES

16°MES

1T°MES

18°MES

19°MES

20°MES

21°MES

22°MES

23°MES

24°MES

I ANOD

25°MES

26"MES

2T°MES

28°MES

29°MES

30°MES

J1°MES

J2°MES

33°MES

34°MES

35°MES

36°MES

4° ANO

3T°MES

3B"MES

39°MES

40°MES

41°MES

42°MES

43°MES

44°MES

45"MES

46°MES

4T°MES

48°MES
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A continuacién, se describen las especificaciones técnicas especificas que debera
contemplar la empresa adjudicataria en cada una de las fases del proyecto (FASE I, FASE Il y

FASE Il1) asi como la descripcion de los trabajos a desarrollar durante todo el contrato.

4.2. Especificaciones Técnicas de la Fase |

Durante esta Fase | se desarrollard el estudio, evaluacion y definicion de las
especificaciones funcionales y técnicas del nuevo ecosistema de Teleasistencia que sirva
de base al desarrollo del software del nuevo ecosistema, las comunicaciones del mismo
y la explotacion de los datos que seran objeto de la futura Compra Publica de Tecnologia

Innovadora.

Dicho desarrollo resultard como producto final en un Informe de definiciéon de las
especificaciones funcionales y técnicas del nuevo ecosistema de Teleasistencia en

Andalucia.

La FASE | tendra una duracion estimada de seis (6) meses, desde el 1° al 6° mes de
ejecucion del contrato, solapandose en los dos tltimos meses con los inicios de los

trabajos de la FASE II.

Dado que la especificacion de requerimientos del nuevo ecosistema es la base sobre la que
se sustentara el posterior desarrollo del ecosistema, es fundamental que se realice
atendiendo al nivel maximo de detalle, aportando una descripcion completa del
comportamiento del ecosistema que se va a desarrollar y las restricciones y necesidades
asociadas a su funcionamiento definiendo al detalle las especificaciones funcionales y

técnicas que requerird, incluyendo el conjunto total de casos de uso.

Dicho desarrollo debera estar finalizado antes de comenzar el proceso de licitacion de las

empresas desarrolladoras, razén por la cual se inicia previamente la presente licitacion.
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La especificacién de requisitos atenderd al estandar de IEEE 830 y debera contemplar la

trazabilidad de todos los requisitos minimos del ecosistema.

La propiedad de los documentos y especificaciones desarrolladas en la definicion final
realizada por la empresa consultora adjudicataria del contrato, correspondera a la

Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia.

La definicidn final de las especificaciones del sistema contendra como minimo los siguientes

puntos a desarrollar:

. Definicidn del ecosistema.

. Descripcion funcional y casos de uso.

. Restricciones (requerimientos no funcionales)

. Diagramas de flujo de datos

. Modelo de datos

. Diccionario de datos

. Documentos adicionales (ej. modelos de informes y formularios)

La definicidn previa de las especificaciones funcionales y técnicas necesarias para el nuevo

ecosistema de teleasistencia tendra que centrarse en los siguientes puntos clave:

A. Caracteristicas generales del Sistema:

I. Compatibilidad. El disefio del nuevo ecosistema de servicios de Teleasistencia
debera ser disefiado para que sea compatible no sélo con los servicios ofrecidos

actualmente, sino con los que se puedan desarrollar sucesivamente en el futuro.

Il. Flexibilidad. El sistema debe ser lo suficientemente flexible para posibilitar
modificaciones y configuraciones en los médulos instalados que permitan adaptarse
a los cambios tanto circunstanciales y permanentes relativos a objetivos, cambios de

enfoque o nuevas funcionalidades requeridas.
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11l. Alta disponibilidad. La central de atencién de llamadas debe recuperarse ante
caidas no programadas de una forma instantanea y transparente hacia las personas
usuarias del servicio. Para ello sera necesario que exista redundancia tanto en los

servicios como en los datos.

IV. Multiplataforma. La aplicacion se debe poder implantar en cualquier plataforma,
lo que orienta el desarrollo de la misma al uso de tecnologias web para el cliente. En
el backend también es aconsejable la no limitacion a una unica plataforma de

despliegue.

V. Escalabilidad. El desarrollo de una plataforma que permita desarrollar todas las
acciones que se llevan a cabo bajo un Unico entorno escalable funcionalmente,
capaz de afrontar el crecimiento constante del nimero de personas usuarias de

manera eficiente.

VI.Modularidad. Los diferentes servicios implementados en la plataforma estaran
orientados hacia servicios pequefios e independientes, de modo que se consigue
una mayor agilidad en el despliegue de estos componentes y una menor

probabilidad de error

VII. Multicomunicaciones. El sistema debe ser capaz de gestionar diversos canales
de comunicacion para asegurar la integracion de multiples servicios y dispositivos
independientemente de esta capa de transmision. Si bien es cierto, que debe
prestarse especial atencidn a las comunicaciones IP, puesto que es el protocolo de
comunicacién mas extendido y en la que se basan la gran mayoria de los sistemas
destacados en la actualidad. Esta caracteristica, permitird a la vez asegurar la
integracion de multiples servicios independientemente de su via de comunicacién

(voz, datos, video, fax, mail, mensajeria celular, etc.).
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VIII. Interoperabilidad. Sera posible la integracion entre la central de teleasistencia
con terceros (Salud Responde, 061 0 112, entre otros). Es necesario que se aporte un
paquete de interoperabilidad que permita tanto el envio como en la recepcién de

informacion con terceros que incluyan informacion y solicitudes de acciones.

IX. Multiprotocolo. La central de teleasistencia debe permitir la comunicacioén con
multiples dispositivos independientemente del fabricante, asegurando asi la
concurrencia en la adquisicion de los mismos, ademas de asegurar una mayor
diversidad en la adquisicién de dispositivos con diferentes funcionalidades (no sélo
consolas domiciliarias, sino otros dispositivos, software o sensores complementarios

en funcionalidad). Esta caracteristica debe ser cumplida en base a la arquitectura

mostrada posteriormente, en la que se indica que debe haber un conector que
permita enlazar los diferentes stacks de comunicaciones desarrollados por los

propios “fabricantes” de dispositivos.

X. Distribuido. La arquitectura del sistema debe permitir la distribucién de los
servicios, tanto a nivel de equipamiento, como de deslocalizacién geografica,
asegurando la integridad de los mismos, y minimizando los riesgos existentes en la
centralizacion de la infraestructura. Los operadores no dependeran de su ubicacién

fisica para poder trabajar con el sistema.

XI. Seguridad de la informacién, ciber-seguridad y cumplimiento ENS.

Tendra caracter confidencial toda aquella informaciéon a la que la entidad
adjudicataria tenga acceso con motivo de la ejecucidn del contrato, particularmente
aquella referente a aspectos internos u organizativos de la Agencia, asi como a datos
de caracter personal. Los datos y productos obtenidos como consecuencia de la

ejecucion del contrato se consideraran exclusivamente propiedad de la Agencia.
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Cuando finalice el contrato la entidad contratista devolvera en formato electrénico la
documentacién generada para el Proyecto en cuestion, asi como cualquier otro tipo

de informacidn que ésta pueda haber obtenido.

Las proposiciones deberan garantizar el cumplimiento de los principios basicos y
requisitos minimos requeridos para una proteccion adecuada de la informacién que
constituyen el Esquema Nacional de Seguridad (ENS), regulado por el Real Decreto

311/2022, de 3 de mayo.

En concreto, se debera asegurar el acceso, integridad, disponibilidad, autenticidad,
confidencialidad, trazabilidad y conservacion de los datos, informaciones y servicios

utilizados en medios electrénicos que son objeto de la presente contratacion.

Para lograr esto, se aplicaran las medidas de seguridad indicadas en el anexo Il del
ENS, en funcidn de los tipos de activos presentes en el sistema de informacion y las
dimensiones de informacién relevantes, considerando que el sistema de informacién
recae en la categoria de seguridad MEDIA, conforme a los

criterios establecidos en el indicado anexo Il del ENS.

Ademas, se deberd atender a las mejores practicas sobre seguridad recogidas en las
series de documentos CCN-STIC (Centro Criptoldgico Nacional-Seguridad de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones), disponibles en la web del CERT del
Centro Criptolégico Nacional (http://www.ccncert.cni.es/), asi como a las
recomendaciones de Andalucia- CERT, como centro especializado en la materia en el

ambito andaluz.

XIl. Proteccién de datos.

La empresa adjudicataria queda expresamente obligada a mantener absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato personal en cumplimiento del
Reglamento General de Proteccion de Datos, que pudiera conocer con ocasién del

cumplimiento del contrato, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que
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figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion,

sin el consentimiento expreso, por escrito, de la Agencia.

XIl. Accesibilidad. Los nuevos servicios, asi como los dispositivos domiciliarios
deberan estar disefiados, en la medida de lo posible, teniendo en cuenta que podran

acceder a ellos colectivos con diversidad funcional.

XIV. Normalizacion. Tener en cuenta que el almacenamiento de la informacién debe
ser estructurado y facilmente extraible de manera que se puedan realizar analisis y

depuracion de datos.

XV. Usabilidad. El sistema debe ser facilmente utilizable e intuitivo, asi como
accesible para personas con diversidad funcional, por ejemplo mediante la
implementaciéon de pautas de WA/ (Iniciativa de Accesibilidad Web ) que son

consideradas como estdndares internacionales de accesibilidad Web.

XVI. Capacidad de instalacién on-premise. La instalacién de la infraestructura debe
realizarse en la propia sede de la Agencia para evitar los problemas derivados de la
instalacion en la nube (pérdidas de servicio frente a caidas de la nube del proveedor,

problemas de conectividad de internet, etc.).

B. Requisitos funcionales generales:

I. Comunicaciones

v Entidad totalmente auténoma e independiente que ofrece servicio al resto de
mddulos del sistema.

v Incluye Interfaz de comunicaciones con todas las acciones posibles a realizar
(llamadas, conferencias, envio de mensajes, etc).

v Contiene una grabadora digital para todos los tipos de comunicaciones que

asegura la conservacion y posterior gestion de las mismas.
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II. Sistema de informacién y gestion

v Parametros configurables mediante panel de gestién con diferentes niveles de
acceso seglin usuario.

v Gestion de los diferentes Servicios prestados por la Agencia utilizando los
mMismos recursosy arquitectura.

v Estructura, actualizacién y acceso a la informacién:

+ Informacién basada en torno la persona usuaria.

+ Pantallas configurables segun perfiles, roles o tareas a realizar.

* Mapas de posicionamiento (de dispositivos, contactos y usuarios SAT).
+ Sistema de informacion sobre recursos sociales.

+  Plataforma de consulta de datos externa (desarrollo e implantacion).

v Recepcidn y emisién de eventos integrado con el médulo de comunicaciones

(Recepcidn y emision bidireccional).

v Reparto y organizacion de tareas mediante un panel principal que permita

visualizar tareas asignadas y objetivos marcados para la jornada:

« Mddulos o listados configurables en informacién y funcionalidades.

«  Arboles guia de decisién.

+  Modulo gestion para llamadas de Demandas de Salud.

+ Panel de mensajeria interna y notificaciones.

« Modulos y puestos de trabajo configurables tanto en funcionalidades como
en adaptacion a las posibles necesidades (ergonomia).

+ Panel de control de envios masivos a las personas usuarias (encuestas,

notificaciones, etc.).
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v Gestion de actuaciones externas e intercambio de datos con terceros:

+ Modulo para la realizacion de actuaciones en el domicilio de las personas
usuarias (instalaciones, mantenimientos, incidencias, etc) o cualquier
intervencion por parte del personal de la propia Agencia o externo.

+ Elaboraciéon automatica de rutas para la realizacion de las visitas
domiciliarias en base a parametros configurables (distancia, perfil de
persona usuaria, etc).

e Moddulo de facturacion para el control de actuaciones por empresas
externas.

+ Integracién de terceros, mediante un catilogo de servicios utilizado
externamente a través de protocolos (internos o estandares) de
comunicacién entre entidades.

 Integracion entre plataformas del SAT y Dependencia en el proceso de

gestion de la Telasistencia como prestacion de Dependencia.

v Control del contexto de la persona usuaria:

+ Sistema de analisis de los datos recibidos por los dispositivos instalados con
capacidad de aprendizaje y anticipacion.
+ Desarrollo de software para la deteccidn y proceso de parametros bioldgicos

de las personas usuarias.

v Informacién técnica de los dispositivos:

+ Cuadro de mandos con informacién del estado técnico.

+ Moddulo de gestion técnica para comunicacion estandar (API) con los
distintos proveedores.

+  Modulo de gestién de dispositivos para configuraciéon y programacion de

pardmetros basicos.
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+ Acceso desde la ficha de los usuarios a panel de informacidn técnica para

visualizacidn de estado y configuracién.

v Gestion de activos que permita entre otros:

« Conocer estado y ubicacidn de todos los dispositivos instalados y en stock.

+ Insercidn de nuevos dispositivos de forma individual o masiva.

* Realizacién de movimientos de almacén y cambios de estado de forma
manual.

« Actualizacién de estados de los equipos de forma automatica.

v Configuracion del sistema mediante un Panel que permita configurar y disefiar la
plataforma del modo deseado:

» Definir personas usuarias del sistema con diferentes permisos, roles y
habilidades.

« Disefiar las pantallas principales.

» Insertar, editar y borrar valores seleccionables en los diferentes tipos de
entidades.

+  Creaci6on de nuevos campos.

- Disefios de encuestas y notificaciones para envios individuales o masivos.

lll. Andlisis de datos y rendimiento

v Se valorara la gestion, andlisis y explotacion de los datos tanto del sistema de

informacion como del software de gestion.

v Cuadro de mandos:

+  Muestra informacion de la sala de Teleasistencia en tiempo real.

« Configurable segln objetivos diarios (campafias, encuestas...).
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« Con capacidad de predecir posibles picos de trabajo y/o desvios de llamadas
a la sede homdloga.

+ Con acceso al panel de asignacion de tareas y configuracion de la sala.

+ Toda esta informacién podra mostrarse de forma grafica en un sistema de

videowall complementado con pantallas LCD.

v Analitica avanzada de datos.

»  Explotaciéon y tratamiento extensivo de diferentes variables dentro del sistema
(big data) que permita el estudio y el analisis de patrones, tendencias y evolucién
dentro del sistema.

« Explotacion de datos y disefio de informes de cara a detectar patrones en las

personas usuarias, alertas, inferencias de necesidades, etc.

IV. Aplicacion del Servicio Andaluz de Teleasistencia (APP SAT)

v Servicio de llamada y geolocalizacion.

v Vinculada a otra disefiada especificamente para personas cuidadoras en las que
se recibira alertas sobre circunstancias detectadas por la aplicacién de la persona
en situacion de dependencia.

v Capacidad para emitir lamadas a la central de teleasistencia pulsando un botén.

v Posibilidad de seguimiento de rutas.

v Generacion de alertas de entrada /salida de zonas seguras e inseguras.

v Adaptacidn para personas con dificultades visuales o de audicion.

v Diversas funcionalidades como recordatorios, notificaciones, etc

En Anexo | del presente Pliego se adjunta el esquema conceptual detallado que servira
como punto de partida para el desarrollo de las descripciones funcionales y técnicas
integradas en el documento final. Los requisitos a desarrollar en dicho esquema incluyen y

amplian los puntos clave indicados anteriormente.
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4.3. Especificaciones Técnicas de la Fase Il

En esta segunda fase con una duracién estimada de diez (10) meses a partir del 5° mes de
ejecucion y que se extenderd hasta el 14° mes, se desarrollaran dos actuaciones

diferenciadas:

¢ Redaccién de la documentacién técnica necesaria para la futura licitacion de

desarrollo tecnoldgico del nuevo ecosistema.

* Acompafiamiento necesario a la Agencia en el proceso de preparacion de la licitacion

de CPTI.

A. Redaccion de los Pliegos de Prescripciones Técnicas (PPT), que contengan las
instrucciones de caracter técnico con arreglo a las cuales ha de ejecutarse el contrato de
Compra Publica de Tecnologia Innovadora y de conformidad con lo especificado en los arts.

123 a 130 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Piblico.
El PPT elaborado debera contener el establecimiento y definicién clara de los aspectos
técnicos que debe reunir el objeto de la futura licitacion de desarrollo tecnolégico del nuevo

ecosistema:

a) Caracteristicas técnicas que hayan de reunir los bienes o prestaciones del futuro

contrato con la consiguiente separacidn por lotes si procede.

b) Precio de cada una de las unidades en que se descompone el presupuesto y nimero

estimado de las unidades a suministrar.

¢) Ensu caso, requisitos, modalidades y caracteristicas técnicas de las variantes.
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d) Los niveles de calidad y de comportamiento ambiental y climatico del nuevo

f)

ecosistema.

Definicién del disefio para todas las necesidades.

Asi como otros aspectos tales como la evaluacién de la conformidad, el rendimiento,
la utilizacidon del producto, su seguridad, los simbolos, las pruebas y métodos de

prueba, el envasado, marcado y etiquetado, las instrucciones.

Las prescripciones técnicas definidas en el PPT deberan seguir una serie de reglas para su

establecimiento, las cuales se disponen en el articulo 126 de la LCSP:

a)

c)

f)

Proporcionar a los empresarios acceso en condiciones de igualdad al procedimiento

de contratacion de que se trate.

No crear obstaculos a la competencia.

Referirse al proceso especifico de prestacion de obras, suministros o servicios, o al

proceso especifico de otra fase del ciclo de vida.

Definir las prescripciones técnica teniendo en cuenta criterios de accesibilidad y
disefio universal en los contratos destinados a personas fisicas (motivando el hecho

de que se definan sin tener en cuenta estos criterios).

Definir las prescripciones técnicas aplicando criterios de proteccién del medio
ambiente y sostenibilidad (en el caso de que el objeto del contrato afecte o pueda

afectar al medio ambiente).

No hacer referencia a una fabricacion o procedencia determinada ni a un

procedimiento especifico que caracterice los productos o servicios de un empresario
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en concreto, 0 a marcas o patentes para evitar favorecer a ciertos productos (0]

empresarios sin causa justificada (salvo que lo precise el objeto del contrato.

Previo a la entrega del PPT, se deberan entregar como minimo 1 borrador con suficiente
antelacion que sirva de retroalimentacion y permita, si procede, introducir las correcciones

o modificaciones/orientaciones necesarias.

B. Asesoramiento Técnico a la Agencia en el proceso de preparacién del futuro proceso de

licitacidon de CPTI.

a) Acompafiamiento en la redaccion del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares (PCAP) en las partes que pudieran tener alguna implicacion las
caracteristicas técnicas /tecnoldgicas del objeto del futuro proceso de licitacion

de CPTI.

b) Apoyo en la definicidn de los criterios de adjudicacidn, incluyendo los criterios de
desempate o los criterios por los cuales una oferta puede ser calificada como
anormalmente baja, en aquellos aspectos que se tenga en cuenta la naturaleza

TIC del objeto del futuro proceso de licitacion de CPTI.

c) Apoyo en la definicion de los criterios de solvencia técnica que las empresas

licitantes del futuro proceso de CPTI deberan tener.

d) Apoyo en las consideraciones ambientales que se establezcan como criterios o
condiciones de solvencia, adjudicacién o ejecucién dado la naturaleza TIC del

futuro proceso de licitacién de CPTI.

e) Apoyo en la argumentacién de la exigencia de transferencia de derechos de
propiedad intelectual o industrial con las excepciones contenidas en el art. 302

de la LCSP.
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f) Cualesquiera otros aspectos que tenga relacion con la definicién técnica y la
naturaleza TIC del objeto de la futura licitacion de desarrollo tecnoldgico del

nuevo ecosistema.

4.4. Especificaciones Técnicas de la Fase Il

Esta fase estara condicionada al desarrollo del futuro proyecto de Compra Pulblica de
Tecnologia Innovadora (contrato principal). De esta manera, el plazo de inicio y finalizacion de
la ejecucion de dicha FASE lll se computard a partir de las fechas de adjudicacion y
finalizacion del futuro proyecto de CPTI. El contenido de la misma incluird el seguimiento de
los trabajos de implementacidn y la validacion funcional y técnica del nuevo eco-sistema
definido que desarrollara la empresa que sea la adjudicataria de la futura licitacién de

desarrollo tecnoldgico del nuevo ecosistema a cargo de los fondos FEDER.

Para la consecucion de este objetivo la consultora debera abordar las siguientes actuaciones:

* Evaluar la planificacion inicial de objetivos que previamente sera requerida a la
empresa desarrolladora. Se verificara que los hitos establecidos contemplan todos

los ambitos funcionales y técnicos exigidos.

* Realizar el seguimiento del progreso de desarrollo conforme al calendario
establecido. Se valorara la justificabilidad de las posibles desviaciones y la
conveniencia de los reajustes propuestos tanto temporales como estratégicos

(cambios de prioridad, redefinicién de requisitos etc.).

» Validar funcionalmente los médulos completados y entregados con funcionamiento
independiente. En este sentido se tendra en cuenta que en la planificacién inicial se
especificara claramente cuales de estos mddulos presentan autonomia suficiente

para poder validarlos por separado.

* Validar funcionalmente el conjunto de mddulos en la estructura completa de la

plataforma.
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En el caso de los procesos de validaciéon podran ser abordados de forma conjunta con

personal de la Agencia.

4.5. Recursos Humanos

La prestacion del servicio sera realizada por personal cualificado, preferentemente con una
amplia experiencia en la consultoria de servicios de teleasistencia publica o privada y/o en la

definicién funcional y técnica de entornos hardware y software.

Serd por cuenta de la misma empresa la situacion laboral legal del personal, y el
cumplimiento de las Ordenanzas de Seguridad e Higiene en el Trabajo, asi como las

derivadas de la Prevencion de Riesgos Laborales.

La entidad adjudicataria quedara obligada a adoptar las medidas de seguridad necesarias
para salvaguardar la seguridad de las personas, bienes e instalaciones durante la prestacion
del servicio. El personal que ejecute la prestacion del servicio contarad con la suficiente

informacion y formacion para la correcta ejecucion del contrato.

La entidad adjudicataria debera poner a disposicién de la Agencia el nombre y nimero de
teléfono de una persona interlocutora para este contrato, que debera encontrarse operativa,

como minimo los dias laborables de 09:00 a 15:00 h durante la ejecucidn del mismo.

Se necesitarian de la implicacién de como minimo los siguientes perfiles técnicos

profesionales para el buen desempefio del contrato:

» Jefe de proyecto (Analista de Negocio 1): profesional encargado de planificar y

monitorizar las acciones necesarias para la definicién funcional y técnica de las

especificaciones  del nuevo ecosistema de teleasistencia. Serda la persona
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responsable del equipo y de la toma de decisiones, analizando la informacién y los

procesos SAT.

Analista de Negocio n.° 2: servira de soporte al jefe de proyecto, apoyandolo en la
recopilacion e interpretacion de los procesos y datos actuales del SAT para mejorar

los sistemas y procesos en consonancia con nuestros objetivos.

Diseiiador de soluciones: Junto a los dos profesionales anteriores, se encargara de
proponer y disefiar una solucién en linea con la arquitectura técnica que se ajusta a
los requisitos y objetivos SAT. soluciones para una mayor eficiencia del sistema,

disefiando y documentando en detalle dichos requisitos funcionales y técnicos.

En un computo estimado de un plazo de 48 meses se calcula que serian necesarias un

minimo de 1770 horas de dedicacidn al proyecto, con un reparto estimado por afios, meses ,

rofesionales implicados (Tabla 2) que nos sirve de base para establecer un precio a tanto

alzada de la presente contratacién.
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HORAS ESTIMADAS DE IMPLICACION SEGUN CATEGORIA PROFESIONAL

YFASE DEL CONTRATO
PERIODO CONTRATO ANALISTADE ANALISTADE | DISENADORDE
NEGOCIO 1 NEGODCIO 2 e N1w[+]| 33 TOTAL HORAS
MES HORAS DEDICACION/MES
1"MES 25 20 15 6l
2"MES 25 20 15 B0
! ITMES 75 70 15 1]
a"MES 75 20 15 B0
STMES I 0 15 B0
1+l opfi 5"MES 75 20 15 ]
17ANO TTMES 75 70 15 1]
3"MES 75 20 15 B0
GTMES 70 15 10 15
10"MES 20 15 10 45
i 11"MES 70 15 0 5
12"MES 20 15 10 15
1MES 70 15 10 15
12"MES 20 15 10 15
TMES 15 0 5 30
16"MES 15 0 5 30
1MES 15 0 5 30
18"MES 15 0 5 30
2°afio T97MES 15 ] 5 70
20'MES 15 0 5 30
71°MES 15 0 5 30
22"MES 15 0 5 30
TMES 15 0 5 30
24"MES 15 0 5 30
T5"MES 15 0 5 30
26"MES 15 0 5 30
I MES 15 0 5 30
28"MES 15 0 5 30
T°MES 15 0 5 30
30°MES 15 0 5 30
Fafio ITWES 15 ] 5 30
n 327MES 15 0 5 30
I°MES 15 0 5 30
34TMES 15 0 5 30
I5MES 15 0 5 30
36"MES 15 0 5 30
IMES 15 0 5 30
38"MES 15 0 5 30
I°MES 15 10 5 30
20MES 15 0 5 30
I1"MES 15 10 5 30
Z2"MES 15 0 5 30
4°afio ITMES 5 ] 5 30
22TMES 15 0 5 30
I5"MES 15 10 5 30
26"MES 15 0 5 30
I MES 15 10 5 30
28"MES 15 0 5 30
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4.6. Seguimiento de los trabajos a desarrollar

a) Reuniones:

La empresa adjudicataria se compromete a realizar una reunioén cada 15 dias con el personal

técnico de la Agencia durante las Fases 1 y Il del presente contrato.

Dichas reuniones se celebraran indistintamente con los equipos técnicos SAT en Malaga y
Sevilla y tendran como finalidad poder conocer de cerca los trabajos de consultoria, ademas
de la resolucion de dudas y cuestiones que pudieran plantearse a fin de agilizar y favorecer la
buena marcha de los servicios de consultoria Durante la Fase Ill del proyecto las reuniones

pasaran a ser mensuales.

+ FASElyll: Reunion periddica quincenal

« FASE Il Reunion periddica mensual

No obstante, la Agencia se reserva el derecho a convocar las reuniones adicionales que
estime convenientes si fuera necesario para la buena marcha del proceso, asi como a

determinar si las mismas seran presenciales u online.

En las reuniones periddicas de la FASE Il y a instancias de la Agencia, podra ser invitada a
participar la empresa que resulte adjudicataria del desarrollo tecnolégico del nuevo

ecosistema del SAT.

b) Informes :

La empresa adjudicataria del presente contrato se compromete a realizar los siguientes

informes a lo largo de todas las fases del proceso de ejecucidn, tanto de seguimiento como

finales:
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e Un Informe de definicién de las especificaciones funcionales y técnicas del nuevo

ecosistema de teleasistencia.

e Tres informes mensuales de seguimiento, como minimo, previos al Informe de

definicién de las especificaciones funcionales y técnicas del nuevo ecosistema de
teleasistencia, que describan el estado de la situacion en los trabajos que realiza la
consultora adjudicataria y que sirvan de seguimiento para, en su caso, reconducir los

trabajos de consultoria.

FASE 1I:

e Elaboracién de la documentacién técnica del futuro proceso de CPTI segin lo

establecido en el punto 4.2 del presente documento relativo a las especificaciones

técnicas de la FASE Il.

FASE IlI:

* Informes sobre planificacion inicial de objetivos: Correctivos en caso de no

conformidad ; y de viabilidad si cumple con los requisitos.

* Informes de seguimiento periddico del desarrollo: Un Informe mensual.

e Informes de validacién funcional de mddulos: Correctivos en caso de no

conformidad y de viabilidad si es validado como completamente funcional.

* Informes de validacion funcional de la plataforma completa: Correctivos en caso de

no conformidad y de viabilidad si es validado como completamente funcional.

Los informes de validacién que impliquen viabilidad irdn acompafiados de una sesion

demostrativa que muestre las caracteristicas funcionales y técnicas de forma visual.
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En cualquier caso, la Agencia podra requerir la demostracion de alguna funcionalidad si el

progreso de desarrollo lo permite.

5. Obligaciones de la empresa adjudicataria.

5.1. Derivadas de la ejecucion del Servicio objeto del presente contrato.

Con caracter general, la empresa adjudicataria debera ejecutar el servicio de

acuerdo a lo estipulado en este Pliego de Prescripciones Técnicas.

Atendera a la obligacion de coordinacién y comunicacion con la Agencia, a
través de la direccion de Proyecto, facilitando la direccion de correo
electrénico y nimero de teléfono y cumplird con las obligaciones vigentes en

materia de Seguridad Social, asi como de Seguridad e Higiene en el trabajo.

5.2. Obligacion de custodia y confidencialidad.

La empresa adjudicataria y el personal encargado de la realizacién de los
servicios contratados guardaran secreto profesional sobre toda la
informacion, documentos y asuntos a los que tenga acceso o conocimiento
durante la vigencia del contrato, estando obligados a no hacer publico o
enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia o con ocasion de su

ejecucion, incluso una vez finalizada la vigencia del contrato.

La informacién y documentacién obtenida por la empresa adjudicataria con
ocasién de la ejecucidn del contrato, propiedad de la Agencia, deberan ser
diligentemente conservadas por el adjudicatario desde que las reciba y solo
podra ser utilizada a los meros efectos del cumplimiento del contrato,
quedando prohibido cualquier uso, la conservacidn de copias, cesidn, total o

parcial, a terceros.
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Para el supuesto en que se tenga un acceso accidental a datos de caracter
personal en el cumplimiento de las tareas encomendadas tanto al personal a
su cargo, como al contratista, estan obligados a mantener en todo momento
el secreto profesional y deber de confidencialidad, debiendo firmar para el

ello el correspondiente compromiso de confidencialidad.

5.3. Proteccion de datos.

La persona contratista, deberd cumplir Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales y demas normativa de aplicacion en vigor en materia de proteccion

de datos.

De esta manera, la persona contratista debera tratar los datos personales de
los cuales la entidad contratante es responsable de la manera que se
especifica en el anexo relativo al “Tratamiento de Datos Personales” del
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares del presente expediente de
contratacion, donde se describen en detalle los datos personales a proteger,
el tratamiento a realizar y las medidas a implementar, asi como la finalidad
para la cual se ceden los datos personales al amparo de lo dispuesto en los
articulo 116.1 y 122.2 a) de la LCSP. El cumplimiento de esta obligacion es de
caracter esencial, de modo que su incumplimiento dara lugar a la resolucién

contractual, en los términos del articulo 211.1 f) de la LCSP.
5.4. Publicidad.

La empresa adjudicataria debera atenerse a las normas establecidas en el
Manual de Disefio Grafico para su utilizacion por el Gobierno y
Administracion de la Junta de Andalucia, fijadas en el Decreto 96/2017, de 27
de junio, para todo el material elaborado (Informes) para la prestacion objeto
del contrato. No podra incluirse logotipo o identidad alguna de la empresa

adjudicataria, salvo lo que derive de las normas de propiedad intelectual.
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6. Vigencia del contrato.

La ejecucion del contrato, asi como los plazos parciales establecidos, comenzaran a
contar a partir del dia siguiente al de la firma del contrato, salvo que en el contrato se

disponga otra cosa.

El plazo estimado de ejecucion del proyecto es de 48 meses, si bien dada la relacion de
complementariedad de la Fase Ill con el desarrollo del futuro proyecto de Compra
Publica de Tecnologia Innovadora (contrato principal), la finalizacidn de fase coincidira
con la fecha de finalizacion de aquel. De esta manera, el plazo de inicio y finalizacion
de la ejecucion de dicha FASE lll se computara a partir de las fechas de adjudicacion

y finalizacién del futuro proyecto de CPTI.

El plazo de duracién del contrato se ajustara en todo caso a lo establecido en el articulo

29 de la LCSP.

7. Prevencion de Riesgos Laborables

La adjudicataria debera cumplir con las exigencias de la Ley de Prevencién de Riesgos
Laborales y su normativa de desarrollo, incluida en la Coordinacién de Actividades
Empresariales en los supuestos contemplados en el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero,
por el que se desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 08 de noviembre, de Prevencion

de Riesgos Laborales, en materia de coordinacion de actividades empresariales.

Ademas, respondera de cuantas obligaciones les vienen impuestas en su posible caracter de
empleador, asi como del cumplimiento de cuantas normas regulan y desarrollan la relacion
laboral, existente entre aquél y los trabajadores, sin que pueda repercutir contra la Agencia
de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia ninguna multa sancién o cualquier tipo de
responsabilidad que por incumplimiento de alguna de ellas, pudieran imponer los

organismos competentes.

PPT para el servicio de Consultoria TIC - Procedimiento Abierto Simplificado
CONTR 171640
Pagina 34 de 51

ENCARNACION MARIA GAVIRA CAMERO 23/05/2023 19:20:09 PAGINA: 34/51

VERIFICACION NJyGw2H8GXxTMb15ApG5rSF650vrCdK https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




* X %
* *
* *

Junta Consejeria de Salud y Consumo

c ierfa de Inclusion Social Agencia de Servicios Sociales
¢ onsejeria de Inclusion Social, | yDependencia de Andalucia
de Andalucia Juventud, Familias e Igualdad

* *
* 4 *

UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

En Sevilla, a fecha de firma digital

José Vargas Casas Encarnacion Maria Gavira Camero
Jefe de Teleasistencia La Directora del Area de

Dependencia y Autonomia
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ANEXO |

ESQUEMA CONCEPTUAL PARA EL DESARROLLO DE ESPECIFICACIONES
FUNCIONALES Y TECNICAS

1. GESTION DE USUARIOS

+ Creacion de Perfiles (Privilegios, restricciones y capacidades)
« Consulta, edicién y borrado de Perfiles

« Creacion individual de usuarios

« Consulta, edicién y borrado de usuarios

« Carga masiva de usuarios mediante archivos

2. ACCESO AL SISTEMA DE LOS DIFERENTES PERFILES. PANEL DE INICIO:

Pantalla inicial de acceso al sistema que ofrece al usuario todas las opciones disponibles para su

perfil.
2.1 Opciones del Panel de Configuracién:

« Disefio de los interfaces y mddulos a mostrar en funcién de los perfiles
de acceso en el Panel de Inicio.

2.2 Acceso al Sistema:

*  Modo de Acceso e identificacion.

*  Eleccion de perfiles disponibles.

«  Acciones sobre los diferentes mddulos.

e Descripcion de los Mdédulos: Tareas, Tablon de Anuncios, Consultas
pendientes de Responder, Objetivos diarios, Acceso a comunicaciones
internas, seleccién de estado, etc.
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3. GESTION DE TAREAS

3.1 Opciones del Panel de Configuracién:

«  Definicion de tipos de tareas.

«  Definicién de estados y flujos de tareas.

e Definicion de listados con informacion del sistema y campos a
cumplimentar.

e Creacidn de tareas.

«  Definicién de Alertas de evolucion y consecucion de objetivos en tareas.

« Disefio de Arboles de decisién asociados a las tareas.

3.2. Asignacién y control de evolucién de tareas:

* Asignacion de tareas de forma automatica en funcién de los recursos y
perfiles.

*  Asignacion Manual de Tareas.

Visualizacién de los progresos de las tareas activas.

» Visualizacién de Alertas de tareas fuera de objetivos o con tendencia al no
cumplimiento (inteligencia artificial).

»  Supervision de tareas.

3.3. Realizacion de Tareas

«  Visualizacién de “mis” tareas asignadas.

e Acceso a la tarea: visualizacion de la descripcidn, archivos relacionados y
listados.

e Edicidon de listados.

*  Acciones disponibles

»  Ejecucién de Arboles de decisién.

«  Visualizacién del progreso de la tarea.

¢ Cambio de estado de la Tarea

PPT para el servicio de Consultoria TIC - Procedimiento Abierto Simplificado
CONTR 171640
Pagina 37 de 51

ENCARNACION MARIA GAVIRA CAMERO 23/05/2023 19:20:09 PAGINA: 37/51

VERIFICACION NJyGw2HB8GXTMb15ApG5rSF650vrCdK https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




* X %

gl * *

Junta gonsej,e”,a ge IsallUd .y'COSnSl:HTl]O Agencia de Servicios Sociales *
4 onsejeria ae Inclusion Social, y Dependencia de Andalucia * *

de Andalucia Juventud, Familias e Igualdad S e s

UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

4, ATENCION / EMISION DE COMUNICACIONES VOLUNTARIAS OPERADOR - USUARIO:

Flujos, interfaces y acciones disponibles para la atencidén de las llamadas emitidas de forma

voluntaria por las personas usuarias de Teleasistencia.

4. 1. Opciones del Panel de Configuracion:

e Cbdigos de llamadas, prioridades, protocolos de comunicaciones,
definicién de flujos, colas, motivos de cierre etc.

» Disefio y configuracion de interfaces de Vvisualizacion de
comunicaciones atendidas.

< Disefio de arboles de decision.

* Mantenimiento de guias de recursos.

4. 2. Comunicaciones Entrantes y Salientes:

*  Flujo de las comunicaciones (Llamadas de voz, Chats, Videollamadas,
etc) en funcién del tipo, caracteristicas particulares, privilegios y
capacidades.

* Colas de comunicaciones: Caracteristicas, visualizacién e interaccidén
por parte de los operadores.

«  Descripcidn de los Interfaces de Visualizacion y ediciéon de fichas de
usuarios y viviendas.

e Grabacidn de auditoria de acciones realizadas.

e Operaciones Disponibles durante la Comunicacion:
= Arboles de Decisién
= Acceso a guias de recursos y protocolos
= Visualizacién y Edicidn de datos
= Creacion, edicion y visualizacion de Casos (Agrupaciones de

llamadas, personas contactadas, notas etc. Relacionadas con una

gestion o emergencia)
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= (Creaciony edicion de eventos.

= Solicitudes de ayuda a supervisién

= Silenciar micréfono

= Comunicaciones internas: texto, transferenciasy multiconferencias
= Retencién de llamadas

= Cambio de estado del operador.

5. EVENTOS TECNICOS:

Gestidn de los eventos técnicos enviados por los dispositivos de teleasistencia.

5.1. Opciones del Panel de Configuracion:

» Cddigos de evento, prioridades, protocolos de comunicaciones, definicion de flujos,
motivos de cierre, llamadas en cola o en segundo plano etc.

» Disefioy configuracién de interfaces de visualizacion de comunicaciones atendidas.

« Disefioy configuracion de interfaces de visualizacion del panel de eventos técnicos.

» Disefioy configuracion de informes.

» Disefio de arboles de decision para llamadas atendidas en cola o en segundo plano.

»  Establecimiento de alertas segun patrones.

5.2. Atencion de Eventos técnicos en primer plano, Alertas

e Recepcidn de Alertas sobre patrones establecidos.
e Recepcion de llamadas técnicas directas en primer plano.

e Operaciones Disponibles durante Atencién del Evento o Alerta.
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5.3. Panel de Eventos Técnicos:

*  Acceso, visualizacion y filtrado de los eventos técnicos registrados.

e Visualizaciéon del cuadro de mandos de estados de dispositivos.

* Acciones disponibles.

* Informes disponibles.

*  Ejecucion de arboles de decisidn

* Inteligencia Artificial sobre el parque completo de dispositivos: Predicciones,
proyecciones, deteccion de anomalias por partidas, modelos, afios de instalacion etc..

« Inteligencia artificial sobre los dispositivos individuales: deteccién de comportamientos

andmalos, prediccion de futuras anomalias etc.

6. EVENTOS CONTEXTUALES:

Emergencias contextuales (Gas, Humo, Temperatura, Inactividad Etc.) y patrones de conducta

(AVD).

6. 1. Opciones del Panel de Configuracién:

» Cddigos de comunicaciones, prioridades, protocolos de comunicaciones, definicidn de
flujos, colas, motivos de cierre, comunicaciones en segundo plano etc.

+ Disefio y configuraciéon de interfaces de visualizacién de comunicaciones. atendidas y la
ficha de contexto del usuario.

+ Disefio y configuracion de informes.

» Disefioy configuracion de interfaces de visualizacion del panel de eventos técnicos.

» Disefio de arboles de decision.

6.2. Panel de Eventos Contextuales:

e Acceso, visualizacion y filtrado de los eventos contextuales registrados.
e Acciones disponibles.
e Informes disponibles

e Accesoy descripcion de la ficha individual.
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e Ejecucion de arboles de decision.

e Inteligencia Artificial sobre poblaciones y sus segmentos: Predicciones,
tendencias, etc.

e Inteligencia artificial sobre los personas usuarias de forma individual:

prediccion de situaciones de aislamiento, enfermedades etc.

6.3. Comunicaciones Entrantes y Alertas:

*  Flujo de las comunicaciones en funcién del tipo , caracteristicas particulares,
privilegios y capacidades.

« Colas de comunicaciones: Caracteristicas, visualizacién e interaccion por
parte de los operadores.

»  Descripcidn de los Interfaces de Visualizacidn y edicidn de fichas de usuarios
y viviendas

» Operaciones Disponibles durante la llamada (especificas de este tipo de
llamadas tomando como referencia las comunicaciones voluntarias).

7. EVENTOS GENERALES:

Programacion de llamadas (Agendas, Encuestas, campafias etc), Citas domiciliarias o acciones

determinadas en una fecha-hora concreta para un Usuario

7.1. Opciones del Panel de Configuracion:

e  Gestidny creacién de tipos de eventos.

e Definicién de tipos de eventos que se crean de forma automatica en funcién de otros
eventos o acciones.

e Disefio y configuracién de interfaces de visualizacién de Eventos Generales individuales
de usuario.

e Disefioy configuracion de informes.

e Disefioy configuracion de interfaces de visualizacién del panel de eventos Generales.

e Disefio de arboles de decisidn.
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7.2. Panel de Eventos Generales:

e Acceso, visualizacion y filtrado de los eventos Generales registrados.

e Acciones disponibles.

¢ Informes disponibles.

*  Accesoy descripcién de la ficha individual de Eventos Generales.

« Listados de gestion de eventos a realizar desde la central y acciones disponibles para
este (Retrasar, confirmar, reasignar, anular etc.)

*  Ejecucion de arboles de decision.

e Elaboracién de Rutas para visitas domiciliarias.

* Inteligencia Artificial sobre Eventos Generales: Predicciones, recursos necesarios en
funcion de eventos, tendencias, Reparto de Eventos a gestionar entre Agentes etc.

7.3. Alertas sobre eventos:

« Visualizacién de las alertas

* Acciones disponibles.

8. SERVICIOS DE MONITORIZACION Y RENDIMIENTO:

Monitorizacidon de comunicaciones (Escucha de llamadas, Visualizacién de Videollamadas,

lectura de chats en tiempo real) y controlde cumplimiento de objetivos grupales e individuales.
8.1. Opciones del Panel de Configuracion:
» Definicion de Alertas.
 Disefioy configuracién de interfaces de visualizacion del Panel de Monitorizacion.

« Disefio de drboles de decision.

8.2. Panel de Monitorizacidn:

«  Visualizacién de los puestos de atencion y sus estados.
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»  Visualizaciény alertas sobre nimero de lineas disponibles.

»  Acceso a la monitorizacién de comunicaciones.

* Guardado de comunicaciones, transcripciones, comentarios y valoraciones.

« Irrupcién de llamadas.

«  Visualizacién de estadisticas y objetivos individuales de operadores.

»  Visualizacion de estadisticas y objetivos de grupo.

e Alertas Individuales de éxito y bajo rendimiento.

*  Alertas de Grupo.

e Visualizacién y Gestion del Tablén de anuncios activos.

* Acceso a comunicaciones y valoraciones guardadas.

9. SUPERVISION Y CONTROL DEL DESEMPENO DEL SISTEMA:

Control del correcto funcionamiento del sistema. Alertas de fallo, escasez de recursos etc.

10. INSTALACION Y PUESTA EN MARCHA DE LOS SERVICIOS DE TELEASISTENCIA:

Procesos relacionados con la solicitud de servicios de teleasistencia y su instalacién en el

domicilio.

10.1. Opciones del Panel de Configuracion:

Definicién de Alertas.

Disefio y configuracion de interfaces de visualizacion del Panel de Instalaciones,

solicitudes y Facturacion de actuaciones.

Disefio y configuracién de interfaces de visualizacién de comunicaciones atendidas de

solicitudes e instalaciones.

Disefio de arboles de decision.

10.2. Panel de Solicitudes e Instalaciones:

Acceso, visualizacidn y filtrado de instalaciones.
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Acceso, visualizacién y filtrado de Solicitudes.
Procesos de Facturacion de actuaciones.
Acciones disponibles.

Informes disponibles.

10.3. Recepcion y edicion de solicitudes del servicio:

Recepcidn y grabacién de solicitudes.

Recepcidn de Llamadas De Teléfonos Convencionales Relacionadas Con Una Solicitud.
Consulta, Visualizacidn y edicién de Solicitudes.

Ejecuci6n de Arboles de decisién.

Recepcién De Llamada de Instalacion.

10.4. Recepcion de Comunicaciones de Instalacion del servicio:

Recepcién de llamadas de instalacion.

Recepcidn y visualizacion de los datos de la persona usuaria tomados por el instalador.
Cierre del proceso y acciones derivadas.

Ejecucién de Arboles de decisién.

10.5 Panel de Facturacion de Actuaciones:

Acceso, visualizacién y filtrado de instalaciones facturables a terceros.
Acciones disponibles sobre las instalaciones facturables.

Cotejos y comparativas sobre listados de instalaciones de terceros.
Control de garantias y penalizaciones sobre las actuaciones.

Informes disponibles.

Ejecucién de Arboles de decisién.

11. PROCESOS DE MANTENIMIENTO, FINALIZACION Y BAJA DEL SERVICIO

11.1. Opciones del Panel de Configuracién:

Definicién de Alertas.
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Disefio y configuracion de interfaces de visualizacion del Panel de Mantenimientos.
Disefio y configuracion de interfaces de visualizacién de comunicaciones atendidas
sobre Mantenimientos.

Configuracidn de situaciones para la generacidén automatica de mantenimientos.

Disefio de arboles de decision.

11.2. Recepcion de Comunicaciones de Solicitudes de Mantenimiento.

Recepcién de llamadas de solicitud de Mantenimiento.
Descripcién de interfaces de apertura de Mantenimientos y acciones derivadas.

Ejecucién de Arboles de decisién.

11.3. Generacion masiva de mantenimientos.

Filtrado de Mantenimientos para la creacion de mantenimientos masivos.
Carga de ficheros para la creacién de mantenimientos masivos.
Acciones disponibles sobre las cargas de ficheros.

Acciones posteriores tras validar la creacion.

11.4. Panel de Facturacion de actuaciones.

Acceso, visualizacion y filtrado de actuaciones facturables a terceros.
Acciones disponibles sobre las actuaciones facturables.

Cotejos y comparativas sobre listados de actuaciones de terceros.
Control de garantias y penalizaciones sobre las actuaciones.
Informes disponibles.

Ejecucién de Arboles de decisién.

12. PROGRAMACION REMOTA DE DISPOSITIVOS

Creacidn De Plantillas De Programacion Remota.

PPT para el servicio de Consultoria TIC - Procedimiento Abierto Simplificado
CONTR 171640
Pagina 45 de 51

ENCARNACION MARIA GAVIRA CAMERO 23/05/2023 19:20:09 PAGINA: 45/51

VERIFICACION

NJyGw2H8GXTMb15ApG5rSF650vrCdK https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




* X %
*
p ierfa de Inclusién Social Agencia de Servicios Sociales *
4 onsejeria ae Inclusion Social, y Dependencia de Andalucia * *
de Andalucia Juventud, Familias e Igualdad * ok *

Junta Consejeria de Salud y Consumo

UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

e Acceso al panel de estado de dispositivo individual.

e Visualizacidn de la configuracion actual de los dispositivos.

e Visualizacién del histérico de configuraciones de los dispositivos.

e Programacion Unitaria de Terminales Analdgicos (Protocolos DTMF/STMF).
e Programacion Masiva de Terminales Anélogicos (Protocolos DTMF/STMF).
e Programacion / Lectura Unitaria de Terminales Digitales (Protocolos IP).

e Programacion / Lectura Masiva de Terminales Digitales (Protocolos IP).

e Autoprogramacion de dispositivos seguin eventos ocurridos.

13. RECOLECCION DE DATOS DE CAMPO.

13.1 Opciones del Panel de Configuracién:

e Definicidn y configuracién de formularios y cuestionarios.

e Disefio de Estados y flujos de los cuestionarios.

e Asociacién de cuestionarios a distintos mddulos de la aplicaciéon (Mantenimientos,
instalaciones, Tareas, app Movil etc.).

e Disefio de arboles de decisidn.

13.2. Cumplimentacion de Datos:

e Acceso a los Cuestionarios.

e Ejecucion de arboles de decision.
e Validacién de cuestionarios.

e Envio de Cuestionarios.

e  Modo offline.
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14. REPORTES

14.1. Disefio de informes:

e Disefio y modificacidn del Cuadro de Mandos general.
e Definicion de Alertas.

e Disefio, creacion y modificacién de Informes.

e Ingenieria de camposy relaciones entre tablas.

e Filtrado de Valores y Ordenacion.

e Programacion de fotos fijas a fecha.

e Programaciony envios de Informes.

e Almacenamiento de Informes.

e Disefio de Arboles de decisién.

14. 2. Visualizacion de informes:

1. Visualizacion del Cuadro de Mandos general.

2. Acciones disponible sobre el cuadro de mandos general.
3. Visualizacién De Informes en distintos formatos.

4. Impresion de Informe.

5. Ejecucion de Plantillas.

6. Enviodeinformes.

7. Visualizacidn de Informes almacenados.

15. PANEL DE GESTION DE RECURSOS

e Acceso al panel de gestion de recursos.

e Visualizacién de Nimero De Teleasistentes necesarios / previstos en funcion de la carga
de trabajo prevista en los diferentes dias, turnos y rangos horarios.

e Visualizacién de las proyecciones de cumplimiento de objetivos en funcién de los

recursos disponibles.
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e Visualizacidn de proyecciones de cumplimiento de objetivos con situaciones hipotéticas

(Aumento de nimero de lineas, puestos, funciones de puestos etc.)

INTERCAMBIO DE DATOS CON TERCEROS

e Disefio de Plantillas de envio a terceros.

e Disefio de Plantillas de Recepcién de terceros.

e Transferencia Manual De Datos Y/O Voz A Terceros (Transferencias de llamada y datos
donde el Teleasistente eligen la informacion a enviar).

e Transferencia Automatica De Datos (Transferencia de datos que se inicia tras un evento
determinado).

e Recepcidn De Datos De Terceros: Acciones derivadas.

e Consultay visualizacion De Mensajes Enviados y Recibidos.

e Control de mensajes esperados no recibidos y enviados que han quedado en bandeja de

salida sin éxito.

GESTION DE ACTIVOS

17. 1. Opciones del Panel de Configuracién:

e Definicion de Alertas.

e Disefioy configuracién del cuadro de Mandos de gestion de Activos.

e Disefio y configuracién de interfaces de visualizaciéon de comunicaciones atendidas
sobre Mantenimientos.

e Configuracién de situaciones para la generacién automatica de mantenimientos.

e Disefio de arboles de decisidn.

17.2. Acceso al panel de gestion de Activos:

e Visualizacidn del cuadro de mandos con el estado de los Activos (en almacén, asignados
a técnico, instalados) y posibilidad de filtrado.

e Procesos de inventariado.
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18.

e Entradasy movimientos de Almacén.

e Auditoria De Activos.

e Edicidn de Activos Del Panel De Gestidn.
o Alertas.

e Realizacién De Pedidos.
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e Inteligencia artificial: Predicciones y proyecciones de necesidad de adquisicion de

dispositivos.

SERVICIOS DE LOCALIZACION

e Normalizacidn de Direcciones.

e Accesoy visualizacién de Mapas.

e Visualizacidn en los mapas de los Recursos (Contactos, instituciones etc) .

e Solicitud de Posiciones a dispositivos Mdviles.
e Seguimiento de Rutas de dispositivos moéviles.
e Zonasde Seguridad.

e Avisos de Proximidad.

e Vinculacién entre Zonas y Rangos horarios.

e Visualizacion de Dispositivos Vinculados.

19. APP DE TELEASISTENCIA PARA USUARIOS Y CUIDADORES

19.1. Opciones del Panel de Configuracion:

e Proceso de Alta de Usuarios.
e Proceso de baja de usuarios.
e Opciones de configuracion por defecto.

e Opciones de configuracién individual.

e Disefio de notificaciones Masivas e individuales para usuarios.

e Disefio de encuestas masivas para usuarios.
e Proceso de Alta de familiares.

e Proceso de Baja de familiares.
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19.2. Panel de Gestidn

e Accesoy gestion del buzén de consultas recibidas desde la APP.
e Accesoy gestion del panel de encuestas enviadas.
e Accesoy gestion del panel de notificaciones enviadas.
e Acceso a laficha individual:
* Recordatorios
e Histdrico de alertas y llamadas
* Mapade localizacion
* Zonasde seguridad / proximidad
*  Zonas de seguridad / proximidad por rango de fecha/hora
+ Chat

e Familiares asociados

19.3. Funciones de la APP del usuario

e Instalacion de la aplicacion.
e Opciones de configuracion.
e Realizacién de llamadas.

e Iniciacion de Chat.

e Envio/Lecturade consultas.
e Recepcion de notificaciones.
e  Gestidn de recordatorios.

e Alertas.

e Autorizacién de familiares.

19.3. Funciones de la APP del familiar
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e Instalacién de la aplicacidn.

e Opciones de configuracion.

e Realizacién de llamadas.

e Iniciacion de Chat.

e Envio/Lectura de consultas.

e Recepcién de notificaciones.

e Recepcion de recordatorios no validados por el usuario.

e Recepcidn de Alertas del usuario (Baja Bateria, zonas de seguridad, llamadas etc.).
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