Junta Consejeria de la Presidencia Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de Andalucia | Administracién Piblica e Interior | delas Telecomunicaciones (SANDETEL)

INFORME INSUFICIENCIA MEDIOS CONTRATO SERVICIOS

Expediente: EXPT22-00030

Titulo: Unidades de Seguimiento y Atencion Especializada de Segundo Nivel de los Servicios de Atencion e Informacion
a la Ciudadania de diferentes Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia

En Sevilla, a la fecha de firma electronica,

En base a lo dispuesto en el articulo 116.4. f) de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por
la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/
UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante, LCSP), cuando se haga necesario celebrar un contrato de
servicios, previamente se debera justificar adecuadamente en el expediente la insuficiencia de medios.

Vista la propuesta realizada por el Departamento de sobre la necesidad consistente en Unidades de Seguimiento y Aten-
cion Especializada de Segundo Nivel de los Servicios de Atencion e Informacion a la Ciudadania de diferentes Conseje-
rias y Organismos de la Junta de Andalucia:

EMITO EL SIGUIENTE,
INFORME
PRIMERO. Insuficiencia de medios personales:

En base a lo dispuesto en el articulo 116.4.f) de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por
la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/
UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante, LCSP), cuando se haga necesario celebrar un contrato de
servicios, previamente se debera justificar adecuadamente en el expediente la insuficiencia de medios.

SANDETEL es una empresa publica perteneciente a la Junta de Andalucia que presta los servicios de Gestion de la Red
Corporativa y Servicios Telematicos de la Junta de Andalucia, asi como Servicios de Valor Afadido.

Conforme a ello, SANDETEL tiene la condicion de poder adjudicador sometido a la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, por la que se trasponen al ordenamiento juridico espariol las Directivas del Parlamento Eu-
ropeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante LCSP), siendo los contratos
que licita de caracter privado, conforme a lo establecido en el articulo 26.1 de la LCSP, por lo que la presente licitacion
se rige por lo dispuesto en apartado 2 del precitado articulo.

Dentro de las atribuciones anteriormente indicadas, Sandetel tiene encargadas la implantacion, gestion, coordinacion y
explotacion de los Servicios de Atencion a la Ciudadania y Servicios de Soporte TIC de diferentes Consejerias y Organis-
mos de la Junta de Andalucia. Actividad que se viene desarrollando desde el afio 1999, cuando SANDETEL implanta el
Centro de Atencion a Usuarios de la Red Corporativa de Telecomunicaciones como consecuencia de la creacion de la
Red Corporativa de la Junta de Andalucia.

Ese mismo afio, debido a la modificacion de la numeracion telefonica que causa la implantacién de la nueva red de tele-
comunicaciones, y al desconcierto que este hecho provoca en la ciudadania, SANDETEL pone en marcha un centro de
informacion telefénico para facilitar la nueva guia telefonica de la Junta de Andalucia. El mismo que derivaria posterior-
mente en el Servicio de Atencion General Administrativa de la Junta de Andalucia 902 505 505, actualmente Unico pun-
to de atencidn telefénica de caracter general en produccion en la Junta de Andalucia.

La ejecucion de estos dos proyectos da lugar a que diversos centros directivos encarguen a SANDETEL la implantacion y
ejecucion de otros servicios de atencion y soporte telefonico, tanto en el ambito de la asistencia tecnologica para el per-

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. Unidades de Seguimiento y Atencion Especializada de Segundo Ni- 8
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17. Pabellén de Francia. PCT Cartuja vel de los Servicios de Atencion e Informacion a la Ciudadania de di-
41092 - Sevilla ferentes Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia (EXPT2
2-00030)
Cédigo: 7GTMZ816LGXDXELPNEveFrBxEcnGV8 Fecha 25/08/2022
Firmado Por ANTONIO ARRECIADO VELASCO

Url De Verificacion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ Péagina 1/2



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ816LGXDXE1PNEveFrBxEcnGV8

Junta Consejeria de la Presidencia Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de Andalucia | Administracién Piblica e Interior | delas Telecomunicaciones (SANDETEL)

sonal de la Junta de Andalucia, como en el de la atencion a la ciudadania, lo que ha supuesto un incremento continuo
del numero de servicios y de interacciones.

Para conseguir una mayor optimizacion de los recursos humanos y econdémicos a la vez que se consigue un mayor nivel
de especializacion en la prestacion de los servicios, SANDETEL organiza los Servicios de Atencion e Informacion a la
Ciudadania en tres unidades de trabajo diferentes, cada una de ellas con unos perfiles, unas competencias y unas res-
ponsabilidades claramente definidas e identificadas: Unidad de Recepcion de Primer Nivel, Unidad de Seguimiento y
Atencion Especializada de Segundo Nivel y Unidad de Calidad y Control de los Servicios.

Las Unidades de Seguimiento y Atencién Especializada de Segundo Nivel estan formadas por personal técnico con for-
macion avanzada y elevada experiencia en las diferentes areas en las que los servicios de atencion e informacién son
competentes.

Las Unidades de Seguimiento y Atencion Especializada de Segundo Nivel son las Unidades responsables de responder
las consultas que por falta de informacion o por su complejidad no pueden ser resueltas por las Unidades de Recepcion
de Primer Nivel. Asimismo, son las Unidades encargadas de mantener actualizadas las Bases de Datos de Conocimien-
to de los Servicios, de impartir jornadas formativas para dotar de conocimientos a los miembros de las Unidades de
Atencion de Primer Nivel, de realizar el seguimiento de las respuestas proporcionadas por éstos, etc.

Dado el numero de encargos que requieren de los servicios propios de las Unidades de Seguimiento y Atencion Especia-
lizada de Segundo Nivel para garantizar la correcta prestacion de los mismos, se necesita un alto volumen de recursos
con elevada experiencia y formacién especifica especializada en funcion de las competencias y requerimientos de los
servicios encargados por los distintos Organismos.

Por otra parte, este contrato debe garantizar la prestacion de posibles servicios similares requeridos por otros Organis-
mos de la Junta de Andalucia que pudieran ser considerados por SANDETEL durante la vigencia del mismo.

Lo anterior, sumado a las limitaciones impuestas por la ley de presupuestos Generales del Estado para la incorporacion
de personal nuevo a la plantilla SANDETEL hacen que esta contratacion resulte necesaria para poder continuar prestan-
do los servicios profesionales propios de las Unidades de Seguimiento y Atencién Especializada de Segundo Nivel y ga-
rantizar asi la correcta prestacion de los diferentes Servicios de Atencion e Informacion encargados por las diferentes
Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia.

SEGUNDO. Resulta pues ser beneficioso, la externalizacion para la prestacion de los servicios sefialados, habida cuenta
de lo sefalado anteriormente.

TERCERO. Se solicita la publicacion del informe de insuficiencia de medios en el perfil de contratante de conformidad
con lo establecido en el articulo 63.3.a) de la Ley 9/2017 de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por no
incluir informacién reservada o confidencial.

Fdo:D. Antonio Arreciado Velasco
Director de Departamento de Telecomunicaciones y Centros de Ges-
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