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Junta de Andalucia

RESOLUCION POR LA QUE SE FORMALIZA EL ENCARGO A LA SOCIEDAD ANDALUZA
PARA EL DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES (SANDETEL) PARA LA
GESTION DEL SERVICIO ANDALUZ TELEFONICO DE INFORMACION Y ATENCION A LAS
MUJERES, 900 200 999 DEL INSTITUTO ANDALUZ DE LA MUJER.

Visto el expediente instruido al efecto, en el que se determina la conveniencia de realizar un
ENCARGO A LA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES
(SANDETEL) PARA LA GESTION DEL SERVICIO DEL TELEFONO ANDALUZ DE INFORMACION Y
ATENCION A LAS MUJERES, 900 200 999, DEL INSTITUTO ANDALUZ DE LA MUJER, y tomando en
consideracion los siguientes

ANTECEDENTES DE HECHO

1.- Conscientes que uno de los elementos que mas contribuyen a mantener la discriminacion de
las mujeres es el aislamiento y la falta de informacion, el Instituto Andaluz de la Mujer con su red
de Centros de Informacién estructurada ha venido actuando para erradicar dicha
discriminacion. La experiencia que viene generandose, en este sentido, con el funcionamiento
de los Centros de informacion llevd a reforzar el Servicio Andaluz Telefénico de Informacién y
Atencidn a las Mujeres con la finalidad de garantizar, especialmente de las zonas rurales, el
acceso a la informacién a través de las llamadas al teléfono 900 200 999. Este servicio esta
amparado por las finalidades y funciones propias del IAM, y centrandose en el objetivo mas
concreto de avanzar en la eliminacidn de la violencia contra las mujeres en cumplimiento de la
normativa especifica.

El Instituto Andaluz de la Mujer, como organismo de la Junta de Andalucia que promueve la
igualdad de derechos y oportunidades entre mujeres y hombres, viene desarrollando medidas y
programas que han dado lugar a la consolidacién de una amplia red de recursos para la atencién
a las mujeres, siendo la informacion y el asesoramiento, una de las principales ayudas para las
victimas de la violencia de género. Acreditada realidad que sufren las mujeres victimas de la
violencia de género, el desconocimiento de sus derechos, el temor a la denuncia, la
victimizacion y la culpabilizacidn representan elementos disuasorios en el ejercicio de acciones
legales, por ello, se hace necesario disponer, de recursos especializados para el asesoramiento
legal que les orienten sobre sus derechos y los procedimientos mas adecuados al caso.

Por ello, al objeto de garantizar el derecho a la informacion y a la asistencia juridica
especializada, que establecen los articulos 26 y el 27, de la Ley 13/2007 de 26 de noviembre, de
medidas de prevencidon y proteccidn integral contra la violencia de género, y de acuerdo con la
Ley 7/2018, de 30 de julio, por la que se modifica la Ley 13/2007, de 26 de noviembre, que en su
articulo 3, se amplia la tipologia y manifestaciones de la violencia, siguiendo las
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recomendaciones del Convenio de Estambul, de 11 de mayo de 2011, el Instituto Andaluz de la
Mujer refuerza los servicios de atencidon especializada para contribuir a la prevencion,
proteccion y denuncia de la violencia de género en sus distintas manifestaciones.

Igualmente, la renovacién del Pacto de Estado contra la Violencia de Género, aprobado por el
Pleno del Congreso de los Diputados del dia 25 de febrero de 2025, establece entre sus ejes de
actuacién, la mejora de la respuesta institucional para la atencion de victimas de violencia de
género evitando la revictimizacion y la atencidn a otras formas de violencia contra las mujeres,
ademas introduce nuevos ejes como son la violencia vicaria, la violencia econémica y la digital.
Igualmente profundiza en otras formas de violencia contra las mujeres ya contempladas en el
pacto anterior, como la violencia sexual o la trata con fines de explotacidn sexual, prestando
especial atencidn a las mujeres que viven en entornos rurales y a las mujeres con discapacidad.

2.- En el dmbito normativo estatal hemos de tener en cuenta, ademés del citado Pacto de
Estado en materia de Violencia de Género, la Ley organica 1/2004, de 28 de diciembre, de
Medidas de Proteccidn Integral contra la Violencia de Género, que reconoce en su articulo 18 el
derecho de las mujeres victimas de violencia de género a recibir plena informacién y
asesoramiento adecuado a su situacidn personal, a través de los servicios que puedan disponer
la Administracién Publica. Por su lado, como hemos mencionado anteriormente, en la
Comunidad Auténoma Andaluza se pronuncia en el mismo sentido el articulo 26 de la Ley
13/2007 de 26 de noviembre, de Medidas de Prevencion y Proteccion Integral contra la Violencia
de Género en Andalucia.

3.- Mas alla de cumplir con el objetivo concreto estos servicios de informacion, asistencia y
asesoramiento con respecto a la violencia hacia las mujeres, se avanza con este servicio
telefénico de manera que se informa y asesora también sobre los diversos recursos y servicios
que las mujeres andaluzas tienen a su disposicion en la Comunidad Auténoma de Andalucia para la
atencién de las diversas formas de violencia machista y acerca de la promociéon de la igualdad. En
consecuencia, el servicio que se presta por esta linea 900 200 999 es necesario para cumplir los objetivos y
finalidades del 1AM, asi como coadyuvar en la prevencion de las desigualdades que se quieren erradicar, en
nuestro territorio autondmico como establecen el Plan Estratégico Estatal para la Igualdad Efectiva de Mujeres
y Hombres 2022-2025, el Plan Estratégico para la Igualdad de las Mujeres y Hombres en Andalucia 2022-
2028, cuya finalidad es avanzar hacia una Andalucia igualitaria y libre de violencia machistas, la Ley
12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la Igualdad de Género en Andalucia, asi como la
Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres.

4.- El servicio que presta el teléfono 900 200 999 desde su puesta en marcha en 1995, se ha
mostrado como un servicio publico necesario demandado por la ciudadania y que ha atendido
desde su puesta en funcionamiento hasta 2005 mas de 280.000 interacciones atendidas.

En los ultimos nueve afios las llamadas atendidas por el Servicio han ido incrementandose cada
afio, obteniéndose los siguiesen valores: 2016, 26.695 interacciones; 2017, 30.166; 2018, 29.352;
2019, 32.631; 2020, 42.915; 2021, 42.790; 2022, 38.605; 2023, 46.425 y 2024, 50.857.
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5.- La prestacion del servicio teleféonico se ha venido realizando mediante contratos,
encomiendas y encargos por razones de eficacia y eficiencia, teniendo en cuenta que el
Instituto Andaluz de la Mujer no dispone de los medios técnicos idoneos para su desempefio.

Con fecha 13 de octubre de 2023, la Directora del Instituto Andaluz de la Mujer firma Resolucién
para prorrogar el encargo firmado en fecha 29 de octubre de 2021 donde el Instituto Andaluz de
la Mujer encarga a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones
(SANDETEL), la gestion del Servicio Andaluz Telefénico de Informacion y Atencidn a las Mujeres.
6.- El presente encargo sera, parcialmente financiado con cargo el crédito recibido para el
desarrollo de las medidas del Pacto de Estado para la violencia de género, conforme a la
Resolucion de 16 de marzo de 2023, de la Secretaria de Estado de Igualdad y contra la Violencia
de Género por el que se aprueba el plan conjunto plurianual en materia de violencia contra las
mujeres 2023-2027, asi como la Resolucién de 29 de abril de 2025, de la Secretaria de Estado de
lgualdad y para la Erradicacién de la Violencia contra las Mujeres, por la que se publica el
Acuerdo de la Conferencia Sectorial de Igualdad, de 22 de abril de 2025, por el que se fijan los
criterios de distribucion y la distribucion resultante para el ejercicio 2025 de los créditos
presupuestarios destinados al desarrollo por las comunidades auténomas y ciudades de Ceuta y
Melilla del Pacto de Estado contra la Violencia de Género, y se formalizan los compromisos
financieros resultantes.

7.- En la firme apuesta del Instituto Andaluz de la Mujer en la incorporacidn estratégica de la
innovacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en el desarrollo de las
politicas publicas de promocion de la igualdad entre mujeres y hombres, erradicacion de las
desigualdades y eliminacion de la violencia de género, modernizando la gestion publica para
hacerla mas accesible a la ciudadania, especialmente a las mujeres, avanzando en la prestacion
de un servicio publico de calidad adaptado a las demandas de la sociedad actual. La Sociedad
Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. (SANDETEL) ofrece la posibilidad de
seguir avanzando en la mejora y prestacion de los servicios a través de una infraestructura propia de
Contact Center, proporcionando la base tecnoldgica y de gestion del conocimiento, que aporta valor
afadido al servicio de informacién y atencién a las mujeres que presta el Instituto Andaluz de la
Mujer.

Por otra parte, hay que destacar la conveniencia de que sea a SANDETEL por el caracter de
eficacia y eficiencia que conllevan, permitiendo economias de escala en los diversos niveles de
su realizacion tanto de ahorro en costes, gestion, tratamiento informatico y tecnoldgico.

El alto grado de especificidad y especializacién técnica de las prestaciones a satisfacer asi como
la insuficiencia de medios propios y adecuados, hace que, por motivos de eficiencia y economia,
la realizacion de los trabajos a través de la figura del encargo al medio propio resulte la mas
ventajosa para el interés general de acuerdo con lo previsto en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre,
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de Contratos del Sector Publico y en la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracién de la
Junta de Andalucia. Todas las tareas que se encargan a la empresa son de caracter material,
técnico o de servicio consistentes en actuaciones de soporte y apoyo. No supone en ninglin caso
la cesidn de la titularidad de la competencia ni de los elementos sustantivos de su ejercicio.

Aplicando criterios de rentabilidad econdmica, este encargo supone una opcién mas eficiente
que la contratacion publica por las siguientes razones:

La eleccion de la figura del encargo a un medio propio personificado, como técnica no sujeta a
las reglas de la contratacion publica al no acudir al mercado empresarial mediante
procedimientos de adjudicaciéon basados en la publicidad y la concurrencia, se fundamenta
exactamente en su estricto y exclusivo caracter instrumental y en la especial relacion que une a
la Administracién con el medio propio, puesto que SANDETEL realiza la parte esencial de su
actividad para la Junta de Andalucia, quien ejerce sobre ésta un control anédlogo al que ejerce
sobre sus propios servicios, siendo la totalidad de su capital de titularidad publica. SANDETEL
realiza la parte esencial de su actividad para la Administracién de la que es medio propio de
modo que, el 100 por cien de sus actividades se lleven a cabo en el ejercicio de los cometidos
que le han sido confiados por el poder adjudicador que hace el encargo.

Como ente instrumental de la Junta de Andalucia, SANDETEL opera con unos criterios
diferentes de los de mercado repercutiendo los costes reales sin margen de beneficio como en
el caso de empresas privadas, de manera que el coste de ejecucion material de las actividades
desarrolladas por la entidad presenta un balance positivo frente a la alternativa de que esa
misma actividad la desarrollaran empresa privadas. Este activo intangible tiene un importante
valor frente a otros agentes que operan en el mercado y que carecen del mismo.

La diversidad y heterogeneidad de las actividades especializadas que viene desarrollando
SANDETEL hace que sea econdmicamente inviable la tramitaciéon de los numerosos
procedimientos de contratacion que se deberian de abordar para dejar cubiertos todos los
servicios asociados a los distintos proyectos que se desarrollan desde la Administracion en los
que participa SANDETEL y que ademas provocaria la interrupcion de los mismos, siendo razones
de economia, eficacia y eficiencia las que motivan la eleccidén del encargo a un medio propio
personificado para una mejor ejecucién de la prestacion de los servicios.

La centralizacion de la contratacion de servicios genera economias de escala y aumenta el
poder de negociacion con los proveedores. SANDETEL obtiene precios en determinados
servicios que no podrian ser obtenidos de forma individual por los organismos.

Asimismo, el encargo a SANDETEL de las actuaciones especificadas resulta una herramienta
sostenible y eficaz econdmicamente siguiendo para ello los siguientes criterios:

Un elemento relevante en la decision de aprovisionamiento mediante encargo a un medio
propio ha sido la complejidad del encargo, tanto desde el punto de vista técnico, como la
concurrencia de una pluralidad de prestaciones relacionadas entre si. En estos casos, tal
complejidad se corresponde con un plazo de ejecucion largo. Los equipos de trabajo que se han
ido creando en SANDETEL son multidisciplinares, lo que permite dar una respuesta agil a las
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actividades encomendadas. De esta forma, con el encargo de estos servicios de asistencia
técnica especializada se atiende a criterios de eficacia en la gestion, simplificacion y agilidad de
los procedimientos y sostenibilidad econémica.

SANDETEL, como instrumental de la Junta de Andalucia, atesora un importante Know-How
sobre sus politicas y estrategias. Este activo intangible tiene un importante valor frente a otros
agentes que operan en el mercado y que carecen del mismo.

Una vez constatado que las actuaciones que se pretenden encargar pueden ser satisfechas por
un medio propio en condiciones mas ventajosas que las de mercado, la utilizacién del encargo a
SANDETEL resulta congruente con los principios de sostenibilidad y eficacia que debe presidir la
actuacién del sector publico y, en consecuencia, queda justificada en su necesidad. De esta
forma es la eleccién de la opcion econémica mas ventajosa lo que ha servido de principio
inspirador para la adopcion de esta figura.

Por tanto, la eleccién del encargo frente al aprovisionamiento mediante contratistas a través de
licitaciones publicas responde a elementos de eficiencia y racionalidad econémica, y a una
mayor eficacia de la actuacion administrativa. Ademas, esta figura juridica en ninglin caso es
una actuacion excepcional, sino que estd al mismo nivel de otra férmula juridica de
aprovisionamiento de bienes y servicios, ya que no existe prelacién entre las distintas leyes
reguladoras.

Por todo ello, a tenor de lo dispuesto en el articulo 86 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico, SANDETEL se considera la entidad idonea para llevar a
cabo las tareas objeto de este encargo puesto que, seglin sus estatutos, tiene la consideracion
de medio propio y servicio técnico y ademas dispone de medios suficientes e idoneos para
realizar las prestaciones objeto de este encargo. Asimismo, dicho encargo supone una opcidn
mas eficiente que la contratacion publica y resulta sostenible y eficaz, aplicando criterios de
rentabilidad econdmica.

Por ello, se entiende justificada, en razones de eficiencia, la realizacion de los trabajos
inherentes a la prestacion del servicio no presencial a las mujeres andaluzas, a través de
encargo de gestion a la citada entidad instrumental que hasta la fecha lo ha venido ejecutando.
La Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. (SANDETEL) ofrece la
posibilidad de seguir avanzando en la mejora y prestacion de los servicios a través de una
infraestructura propia de Contact Center, proporcionando la base tecnoldgica y de gestion del
conocimiento, que aporta valor afiadido al Instituto Andaluz de la Mujer.

Por otra parte, hay que destacar la conveniencia de que sea encomendada a SANDETEL por el
caracter de eficacia y eficiencia, permitiendo economias de escala en los diversos niveles de su
realizacion tanto de ahorro en costes, gestion, tratamiento informatico y tecnoldgico.

Ademés, es importante el posicionamiento que SANDETEL estd teniendo en distintos
organismos de la Junta de Andalucia en el desarrollo del “Contact Center” disponiendo de una
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unidad especializada, personal con conocimientos especificos y con amplia experiencia en
servicios de Centros de Atencion a la Personas Usuarias.

A continuacion, se enumeran algunos de los servicios que se gestionan desde SANDETEL:

e Teléfonos de Atencidn e Informacidon de la Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de
Andalucia: Informacién sobre Dependencia, Discapacidad y Accesibilidad, Infancia y
Adolescencia, Tarjeta Andalucia 65, Maltrato Infantil, Personas Mayores y Violencia
Intrafamiliar.

e Centro de Atencion a la Comunidad Educativa de la Consejeria de Desarrollo Educativo y
Formacion Profesional.

e Servicio de Gestidn de Citas Previas del Servicio Andaluz de Empleo.

e Servicio de Atencidn a la Ciudadania de la Consejeria de Empleo, Formacion y Trabajo
Auténomo.

e Servicio de Gestion de Citas Previas de la Empresa Publica Verificaciones Industriales de
Andalucia, S.A.

e Servicio de Atencién a la Ciudadania de la Consejeria de Universidad, Investigacion e
Innovacion.

e Servicio Centralizado Multicanal de Atencién a la Ciudadania 012 de la Consejeria de Justicia,
Administracién Local y Funcién Publica.

e CAU de la Red Corporativa de la Junta de Andalucia.

e Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia: Servicios de Atencién a la Ciuda-
dania para Informacién y Gestion de Citas sobre Discapacidad y Accesibilidad, Informacién y
Tramite sobre la Tarjeta Andalucia Junta Sesentaycinco, Teléfono de Atencion a las Personas
Mayores, Teléfono de Informacion sobre Infancia y Adolescencia, Teléfono de Ayuda a la In-
fancia, Teléfono para notificaciones de posibles situaciones de maltrato infantil, Teléfono de
Informacidn sobre Violencia Intrafamiliar, Gestion de Situaciones de Soledad no Deseada en
Personas Mayores.

8.- Es de destacar la importancia que tiene en el teléfono la adopcién de medidas para asegurar
la proteccion de datos, la confidencialidad y la integridad de la informacién que se genera
durante la prestacion del servicio, sobre todo en aquellos casos de atencidn y acogimiento
urgente a victimas de violencia de género, que precisan de una especial confidencialidad en la
atencién que reciben de las Administraciones Publicas, pues lo contrario supondria un peligro
tangible para su integridad psiquica y/o fisica. De igual manera, también es clave la correcta
integracion con el resto de las plataformas de emergencias de la Junta de Andalucia como la del
servicio 112.

SANDETEL proporciona medios propios tanto en la plataforma de Comunicaciones, de Contact
Center y de Centro de Proceso de Datos, titularidad de la Junta de Andalucia e integradas con
las plataformas de los servicios de emergencia bajo una misma gestion técnica; asimismo
dispone de personal especializado en seguridad informatica, explotacion y tratamiento de datos
y reglamento de proteccidn de datos, lo que asegura de la mejor forma estos aspectos claves en
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el servicio.

Por ello es fundamental, asimismo, realizar un exhaustivo control de la calidad del servicio, en
cuanto a las respuestas y protocolos aplicados en la atencion a las mujeres en riesgo de
violencia. Para ello SANDETEL cuenta con metodologia y personal con una muy amplia
especializacion y experiencia en el control de las operaciones de Contact Center para servicios a
la ciudadania de la administracidn publica.

Todo lo expuesto justifica adecuada y suficientemente encargar la prestacion del Servicio
Telefénico Andaluz de Informacidn y Atencion a las Mujeres, cuyo proyecto técnico se adjunta
como Anexo I, a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones
(SANDETEL), entendiéndose como la alternativa mas idonea la contratacion externa para el
mantenimiento y mejora de la calidad del servicio y la atencidn especializada.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

PRIMERO. - COMPETENCIA DEL PODER ADJUDICADOR.

1.- En virtud de la Ley 10/1988 de 29 de diciembre, por la que se crea el Instituto Andaluz de la
Mujer y del Decreto 1/1989 de 10 de enero por el que se aprueba su reglamento, el instituto
Andaluz de la Mujer tiene como finalidad:

a) Promover las condiciones para que la igualdad del hombre y la mujer andaluces sea real y
efectiva.

b) Hacer posible la participacion y presencia de la mujer en la vida politica, econémicas, cultural
y social.

c) Superar cualquier discriminacion laboral, cultural, econdémica o politica de la mujer.

Entre las funciones que realiza se encuentran:

* Prestar asesoramiento al Gobierno Andaluz e impulsar y coordinar las actividades de las
diferentes Consejerias para el desarrollo y ejecucion de Planes de lgualdad de
Oportunidades para las Mujeres, como instrumento de la accidn politica del Gobierno
Andaluz en favor de las mujeres.

« Estudiar e investigar la situacion de las mujeres en Andalucia, tanto realizada por el
propio Instituto, como a través de Becas y ayudas a la investigacion, para su posterior
edicion y difusion.

+ Realizar el seguimiento periédico de la normativa vigente y su aplicacion en lo referente
al principio de igualdad.

* Informar a las mujeres de todos sus derechos, recursos y programas existentes en la
Comunidad Andaluza.

« Dinamizar el asociacionismo femenino como agente impulsor del principio de Igualdad
en la sociedad.

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cddigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

OLGA MARIA CARRION MANCEBO 29/09/2025

VERIFICACION

Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ PAG. 7/50

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ

-----

ol ¥ GOBERNO  MINISTERIO
- | s DE ESPANA DE IGUALDAD

2W =

Junta de Andalucia

« Fomentar la insercion laboral de las mujeres a través de la creacion de centros de
informacién y orientacién, asi como de programas de formacién profesional, para
equilibrar cualitativa y cuantitativamente su participacion en el mundo laboral.

2.- La Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral contra la

Violencia de Género, reconoce en su articulo 18 el derecho de las mujeres victimas de violencia

de género a recibir plena informacién y asesoramiento adecuado a su situacién personal, a

través de los servicios que puedan disponer la Administracion Publica. Por su lado, como hemos

mencionado anteriormente, en la Comunidad Auténoma Andaluza se pronuncia en el mismo

sentido el articulo 26 de la Ley 13/2007 de 26 de noviembre, de Medidas de Prevencion y

Proteccion Integral contra la Violencia de Género en Andalucia.

Las circunstancias que motivan el presente encargo se mantienen vigentes, asi como la

necesidad de continuar con la prestacion de los servicios citados mejorando la calidad y

cantidad de prestacion de los mismos en base a la creciente demanda. Con el fin de proseguir

con la consecucion de los objetivos perseguidos por el encargo de gestion, que se pueden
resumir en los siguientes:

e Prestar servicios de informacion, asistencia y asesoramiento sobre los diversos recursos y
servicios que las mujeres andaluzas tienen a su disposicion en la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

e Apoyar la firme apuesta que el Instituto Andaluz de la Mujer en la incorporacidn estratégica de
la innovacidn de las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) en el desarrollo de las
politicas publicas de promocién de la igualdad entre mujeres y hombres, erradicacion de
desigualdades y eliminacion de la violencia de género, modernizando la gestidn publica para
hacerla mas accesible a la ciudadania, especialmente a las mujeres, avanzando asi en la
prestacion de un servicio publico de calidad adaptado a las demandas de la sociedad actual.

3. Corresponde a la titular de la Direccion del Instituto Andaluz de la Mujer, de acuerdo con el

articulo 8 del DECRETO 120/1997, de 22 de abril, por el que se modifica el Reglamento del

Instituto Andaluz de la Mujer, aprobado por el Decreto 1/1989, de 10 de enero:

a) La representacion y direccién del Instituto.

b) Adoptar las medidas necesarias para el cumplimiento de los objetivos del Instituto.

c) Autorizar los gastos y ordenar los pagos.

d) Firmar en nombre del Instituto los contratos y convenios referidos a asuntos propios del
mismo.

e) Administrar, gestionar y recaudar los derechos econémicos del Organismo.

f) Elaborar el anteproyecto de Presupuesto del Instituto.

g) Elaborar y proponer el Plan de Medidas para el desarrollo de las Politicas de Igualdad de
Oportunidades

4. - La regulacion basica sobre los encargos se contiene en el articulo 32 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico
espanol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de
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febrero de Conocimiento, Investigacion y Universidad, de acuerdo a lo establecido en el articulo
32 delaley2014.

La Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico (en adelante LCSP) en sus
articulos 6.3, 32 y 63.6 regula el régimen de encargos de los poderes adjudicadores a medios
propios personificados. Asi, el articulo 32.1 de la LCSP determina que los poderes adjudicadores
podran organizarse ejecutando de manera directa prestaciones propias de los contratos de
obras, suministros, servicios, concesion de obras y concesion de servicios, a cambio de una
compensacion tarifaria, valiéndose de otra persona juridica distinta a ellos, ya sea de derecho
publico o de derecho privado, previo encargo a esta, con sujecion a lo dispuesto en este
articulo, siempre y cuando la persona juridica que utilicen merezca la calificacién juridica de
medio propio personificado respecto de ellos de conformidad con lo dispuesto en los tres
apartados siguientes, y sin perjuicio de los requisitos establecidos para los medios propios del
ambito estatal en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector PUblico. El
encargo que cumpla dichos requisitos no tendra la consideracién de contrato.

A nivel autonémico, el articulo 53 bis de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracién de
la Junta de Andalucia establece que las Consejerias, sus agencias y el resto de entidades que
deban ser consideradas poderes adjudicadores, en el ambito de sus competencias o de su
objeto, podran ordenar al resto de entidades instrumentales del sector publico andaluz cuyo
capital, aportacidn constitutiva o participacion pertenezca integramente a entes de dicho sector
y que realicen la parte esencial de su actividad para la Junta de Andalucia la realizacion, en el
marco de sus estatutos y en las materias que constituyan sus competencias o su objeto social o
fundacional, de los trabajos y actuaciones que precisen, siempre que ejerzan sobre ellas un
control andlogo al que ejercen sobre sus propios servicios.

5.- La Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. (SANDETEL), es una
entidad instrumental de la Junta de Andalucia, cuya constitucion fue autorizada por Decreto
99/1997, de 19 de marzo, modificado por Decreto 76/2014 de 11 de marzo, ha adaptado sus
estatutos a la Ley 9/2017, y que el Consejo de Gobierno autorizé en la sesidn celebrada el dia 2
de octubre de 2018, tiene entre sus objetivos la gestidn, asesoramiento, desarrollo,
implantacion y explotacidn de las infraestructuras, sistemas de telecomunicaciones y servicios
avanzados que, con caracter corporativo, institucional y estratégico pueda requerir la Junta de
Andalucia para incorporar y mantener completamente a Andalucia en la Sociedad de la
Informacion.

6.- Los servicios objeto del encargo, ya indicados en la presente resolucién, son propios de los
contratos de servicios, como se exige en el apartado 1 del articulo 32 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre.

Alguno de los aspectos relativos a competencias y procedimientos en relacion con los encargos,
a nivel autondmico, contintan rigiéndose por lo dispuesto en la Ley de la Administracion de la

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cddigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

OLGA MARIA CARRION MANCEBO 29/09/2025

VERIFICACION

Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ PAG. 9/50

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ

.....
EPo Y GOBERNO  MINISTERIO
¢ - | s DE ESPANA DE IGUALDAD
2w 2

Junta de Andalucia

Junta de Andalucia.
Los servicios incluidos en el encargo son propios de los contratos de servicios, como se exige en
el apartado 1 del articulo 32 de la ley 9/2017, de 8 de noviembre.

7.- SANDETEL es una sociedad mercantil del sector publico andaluz, conforme a los articulos 75
de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de Administracidn de la Junta de Andalucia, y articulo 4 del
Texto Refundido de la Ley General de la Hacienda Publica de la Junta de Andalucia, aprobado
por Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de marzo.

8.- Acreditacion de la condicién de medio propio.

SANDETEL cumple la condicidn de ser medio propio personificado, Acuerdo de 2 de Octubre de
2018, del Consejo de Gobierno por el que se presté la conformidad para que la Sociedad
Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A (SANDETEL), actie como medio
propio personificado de la Administracion de la Junta de Andalucia y de las Entidades del sector
publico.

9.- Cumplimiento de requisitos de ejecucion.

El recurso al encargo como cauce juridico por el que el poder adjudicador se provee de los
servicios antes descritos estd justificado por las condiciones especiales de ejecucién
concurrentes en el medio propio y en los medios materiales y personales con los que cuenta
éste, y habida cuenta de que, segln el Decreto 99/1997, de 19 de marzo, tras la modificacion
llevada a cabo en el mismo por el Decreto 76/2014, se reconoce como actividad incluida en el
objeto social de esta entidad “el desarrollo de actividades instrumentales y/o técnicas de la
politica informatica junto con las politicas estratégicas de aplicacion de las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones en la Administracion Publica de la Junta de Andalucia, y
sus entes instrumentales”.

10.- El presupuesto del encargo se ha elaborado, en ejecucidn de los encargos que reciba de los
poderes adjudicadores al amparo de los establecido en la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracion de la Junta de Andalucia y siendo de aplicacion las tarifas actualizadas a fecha
de 2 de agosto de 2024 , mediante la Resolucion del Director Gerente de la Agencia Digital de
Andalucia de actualizacién de las tarifas aplicables a las actuaciones a realizar por la Sociedad
Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A, medio propio, en ejecucion de los
Encargos que reciba de los poderes adjudicadores.

SEGUNDO. - JUSTIFICACION DEL RECURSO AL ENCARGO.

El articulo 32.1 de la ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Plblico dice que
“Los poderes adjudicadores podrdn organizarse ejecutando de manera directa prestaciones
propias de los contratos de obras, suministros, servicios, concesion de obras y concesion de
servicios, a cambio de una compensacion tarifaria, valiéndose de otra persona juridica distinta a
ellos, ya sea de derecho publico o de derecho privado, previo encargo a esta, con sujecion a lo
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dispuesto en este articulo, siempre y cuando la persona juridica que utilicen merezca la
calificacion juridica de medio propio personificado respecto de ellos de conformidad con lo
dispuesto en los tres apartados siguientes, y sin perjuicio de los requisitos establecidos para los
medios propios del dmbito estatal en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Pablico.

El encargo que cumpla dichos requisitos no tendrd la consideracion de contrato.”

A nivel autonémico, el articulo 53.bis de la ley 9/2017, de 22 de octubre, de Administracion de la
Junta de Andalucia establece que "Las Consejerias, sus agencias y el resto de entidades que
deban ser consideradas poderes adjudicadores, en el ambito de sus competencias o de su
objeto, podran ordenar al resto de entidades instrumentales del sector publico andaluz cuyo
capital, aportacion constitutiva o participacion pertenezca integramente a entes de dicho sector
y que realicen la parte esencial de su actividad para la Junta de Andalucia la realizacion, en el
marco de sus estatutos y en las materias que constituyan sus competencias o su objeto social o
fundacional, de los trabajos y actuaciones que precisen, siempre que ejerzan sobre ellas un
control analogo al que ejercen sobre sus propios servicios.". Al presente encargo le seran de
aplicacién los extremos establecidos en el articulo [53 bis] de la citada norma, excepto aquellos
que se hayan visto desplazados por la nueva regulaciéon basica de la ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Piblico.

TERCERO. - APLICACION DE TARIFAS AL MEDIO PROPIO.

El articulo 32 de la ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico regula los
encargos que los poderes adjudicadores pueden hacer a los medios propios personificados a
cambio de una compensacion tarifaria al decir que:

“La compensacion se establecerd por referencia a tarifas aprobadas por la entidad piblica de la
que depende el medio propio personificado para las actividades objeto de encargo realizadas por
el medio propio directamente y, en la forma que reglamentariamente se determine, atendiendo al
coste efectivo soportado por el medio propio para las actividades objeto del encargo que se
subcontraten con empresarios particulares en los casos en que este coste sea inferior al resultante
de aplicar las tarifas a las actividades subcontratadas.

Dichas tarifas se calculardn de manera que representen los costes reales de realizacién de las
unidades producidas directamente por el medio propio.”

Este encargo quedara sujeto a lo dispuesto en este articulo.

CUARTO. - JUSTIFICACION DE LA ELECCION DE SANDETEL.

Se ha optado por realizar un encargo a SANDETEL en lugar de por la contratacidn publica por los
siguientes motivos:

a) Por ser una opcidn mas eficiente que la contratacidn publica y resultar sostenible y eficaz.

Aplicando criterios de rentabilidad econémica, realizar un encargo a SANDETEL supone una
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opcidn mas eficiente que la contratacién publica por las siguientes razones:

e Como ente instrumental de la Junta de Andalucia, SANDETEL opera con unos criterios
diferentes de los de mercado repercutiendo los costes reales sin margen de beneficio como en
el caso de empresas privadas, de manera que el coste de ejecucion material de las actividades
desarrolladas por la entidad presenta un balance positivo frente a la alternativa de que esa
misma actividad la desarrollaran empresa privadas.

e La centralizacion de la contratacion de servicios genera economias de escala y aumenta el
poder de negociacion con los proveedores. SANDETEL obtiene precios en determinados
servicios que no podrian ser obtenidos de forma individual por los organismos.

e SANDETEL ha realizado las actividades objeto de este encargo durante muchos afios, con lo
que atesora un importante conocimiento practico (saber hacer) sobre la prestacion de este
servicio, asi como sobre las politicas y estrategias de la Junta de Andalucia en relacion a este
tipo de servicio.

Ello proporciona un elevado grado de confianza en la calidad del servicio que presta, y
constituye un activo intangible de gran valor del que carecen otros agentes que operan en el
mercado y cuya transferencia a dicho mercado supondria el incremento de los costes como
resultado de la aplicacion del correspondiente margen de beneficio. Contratar estos servicios a
una empresa en régimen de licitacién publica podria ademas suponer un elevado riesgo de
pérdida de calidad y aumento de la complejidad de la gestion.

e El control financiero al que SANDETEL, como ente instrumental del sector piblico andaluz,
esta sometida por parte de la Intervencion General de la Junta de Andalucia con el objeto de
comprobar su funcionamiento econdmico-financiero, permite verificar la eficiente asignacion
de los recursos en los encargos, asi como la sujecion al criterio de repercusion en los mismos de
los costes reales, sin el incremento en el coste que supone el margen de beneficio que aplican
las empresas privadas.

Por tanto, la eleccion del encargo frente al aprovisionamiento mediante contratistas a través de
licitaciones publicas responde a elementos de eficiencia y racionalidad econémica, y a una
mayor eficacia de la actuacion administrativa.

b) Por razones de seguridad publica.

En el marco de este encargo, es de destacar la importancia que tiene en este servicio, la
adopcién de medidas para asegurar la proteccion de datos, la confidencialidad y la integridad
de la informacidén que se genera durante la prestacion del servicio, sobre todo en casos de
atencion a mujeres victimas de violencia de género, que precisan de una especial
confidencialidad en la atencidn que reciben de las Administraciones Publicas, pues lo contrario
supondria un peligro tangible para su integridad psiquica y/o fisica.

Junta de Andalucia

De igual manera, también es clave la correcta integracion con el resto de las plataformas de
emergencias de la Junta de Andalucia como la del servicio Emergencias 112. SANDETEL
proporciona medios propios tanto en la plataforma de Comunicaciones, de Contact Center y de
Centro de Proceso de Datos, titularidad de la Junta de Andalucia e integradas con las
plataformas de los servicios de emergencia bajo una misma gestion técnica; asimismo dispone
de personal especializado en seguridad informatica, explotaciéon y tratamiento de datos y
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reglamento de proteccion de datos, lo que asegura de la mejor forma estos aspectos claves en el
servicio.

Junta de Andalucia

Estos datos estan expresamente protegidos por la normativa de proteccion de datos personales.
Dado que SANDETEL es una entidad instrumental de la Junta de Andalucia, y medio propio de la
misma, se tiene una elevada confianza en que realizara un tratamiento adecuado de esos datos
y guardara la debida confidencialidad al respecto. Resulta muy complicado alcanzar un grado
de confianza similar con cualquier empresa privada.

Ahondando en las garantias de seguridad que ofrece SANDETEL, esta entidad esta dotada de
personal experto sobre la calidad de la prestacion del servicio, sobre la proteccidn de datos, la
confidencialidad de la informacién de la ciudadania y las medidas de seguridad adicionales para
los ficheros que se generen, aporta el mas estricto control posible sobre los datos personales
generados en la prestacion de los servicios, derivado de la entrada en vigor del nuevo
Reglamento Europeo 2016/619, de 25 de abril, General de Proteccion de Datos Personales, que
en su Considerando 39 y en sus articulos 32 y siguientes alude a la seguridad como principio y
obligacién en el tratamiento de datos personales; asi como de las exigencias de seguridad
incluidas en el Esquema Nacional de Seguridad y la regulacién sobre Administracion
Electrénica.

La capa de control en la prestacién de los servicios que aporta SANDETEL permite un mayor
control y seguridad de la informacién que fluye desde la Administracién a la Ciudadania y
viceversa mediante auditorias de calidad. Dicha informacién debe tener una especial
salvaguarda en la infraestructura de almacenamiento de datos de SANDETEL. Es de destacar la
especial confiabilidad de SANDETEL en este aspecto por ser un medio propio adscrito a la
Agencia Digital de Andalucia de la Consejeria de Presidencia, Interior, Didlogo Social y
Simplificaciéon Administrativa, sin animo de mostrar una mejor prestacion del servicio por tener
interés comercial, aportando en todo momento la neutralidad necesaria desde un punto de
vista de mejor servicio publico.

La aportacion de valor de SANDETEL en la mejor implementacion de medidas de seguridad en el
ambito de las telecomunicaciones e informatica se basa en tanto el Esquema Nacional de
Seguridad como el Reglamento Europeo de Proteccion de Datos.

La prestacion de determinados servicios por SANDETEL aporta medidas de muy alta de
seguridad, a la vez que garantizan la compatibilidad y la comunicabilidad, asi como la
integridad, fiabilidad y confidencialidad de la informacidn, basadas en los siguientes aspectos:

e Uso de equipamiento propio de Telecomunicaciones de SANDETEL de la Red Privada de
Telecomunicaciones titularidad de la Junta de Andalucia. Todas las comunicaciones de voz y
datos producidas durante la prestacion del servicio se producen dentro de esta red segura de
comunicaciones, no teniendo que implementar medidas especiales de proteccion de la
informacion en transito tal y como recoge el articulo 21.1 del ENS, que necesariamente han de
gestionarse y pueden estar sujetas a fallos. De esta manera se asegura la comunicabilidad y
seguridad de las comunicaciones con la maxima eficiencia y eficacia. Al mismo tiempo, de esta
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forma no es necesario interconectar redes de terceros con las redes y servicios informaticos de
la Junta de Andalucia para la prestacion del servicio, con la necesaria proteccién perimetral tal y
como recoge el articulo 22 del ENS, cuya securizacion también seria necesaria operar, gestionar

y esta sujeta a fallos de seguridad y de disponibilidad.

e Centro experto en seguridad de la Junta de Andalucia operado por SANDETEL.

Mediante encargo de la Agencia Digital de Andalucia SANDETEL gestiona el centro Andalucia
CERT, teniendo por tanto un equipo experto en seguridad que audita los servicios gestionados
por SANDETEL en el ambito del Esquema Nacional de Seguridad, asegurando el cumplimiento

del articulo 31 del ENS con la mejor eficacia y eficiencia.

e Adicionalmente, el articulo 53.bis.5.a) de la LAJA sefiala:

“5. El encargo al medio propio personificado, en el que la entidad del sector pablico actuara
por cuenta y bajo la supervision y control de la Consejeria o agencia u otra entidad
ordenante, se regira en su otorgamiento y ejecucion por lo dispuesto en la resolucidn que la
establezca, sometiéndose en todo caso a las siguientes condiciones y tramites:

a) Se formalizara mediante resolucion dictada por la persona competente de la entidad
ordenante, que debera incluir, ademas de los antecedentes que procedan, la determinacion
de las actuaciones a realizar, la forma y condiciones de realizacion de los trabajos, su plazo
de ejecucion, su importe, la partida presupuestaria a la que, en su caso, se imputa el gasto,
asi como sus anualidades y los importes de cada una de ellas, la persona designada para
dirigir la actuacion a realizar y, finalmente, los compromisos y obligaciones que debera
asumir la entidad que reciba el encargo, justificindose, en todo caso, la necesidad o
conveniencia de realizacion de los trabajos a través de esta figura, mediante la acreditacion
de alguna de las circunstancias indicadas en los parrafos a) y b) del apartado 2 de este
articulo.”

Como conclusidn, hay que afiadir que el citado apartado 2 del articulo 53.bis establece:

“2. Tendran la consideracion de medio propio, para las prestaciones propias de los contratos
de obras, suministros, servicios, concesion de obras y concesion de servicios, cuando se
acredite que, ademas de disponer de medios suficientes e idoneos para realizar dichas
prestaciones en el sector de actividad que se corresponda con su objeto social, de acuerdo
con sus estatutos o acuerdo de creacidn, se de alguna de las circunstancias siguientes:

a) Sea una opcién mas eficiente que la contratacion publica y resulte sostenible y eficaz,
aplicando criterios de rentabilidad econdmica.

b) Resulte necesario por razones de seguridad publica o de urgencia en la necesidad de
disponer de las prestaciones propias de los contratos citados en este apartado,
suministradas por el medio propio.”

QUINTO. - OBJETO SOCIAL DE SANDETEL, RELACION CON EL OBJETO DEL ENCARGO.

La Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones (SANDETEL), de acuerdo
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con el Decreto 76/2014 de 11 de marzo, de la Consejeria de la Presidencia, tienen por objeto
social la realizacién de actividades de caracter instrumental y/o técnico para (entre otros): la
ejecucion material de las actuaciones derivadas de las politicas de seguridad de los sistemas de
Informacion y telecomunicaciones de la Administracion de la Junta de Andalucia, el desarrollo
de actividades instrumentales y/o técnicas de la politica informatica junto con las politicas
estratégicas de aplicacion de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones en la
Administracion Publica de la Junta de Andalucia, y sus entes instrumentales, y la gestion,
desarrollo y ejecucién de los aspectos instrumentales y técnicos de los programas y
actuaciones relativos al desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Andalucia.

Junta de Andalucia

El objetivo de SANDETEL es contribuir a la modernizacion de la administracion de la Junta de
Andalucia a través del desarrollo de proyectos y la prestacion de servicios TIC que sean fuente de
calidad, eficacia y eficiencia en la prestacion de los servicios publicos; asi como impulsar el
desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento en Andalucia. Ademas, mediante
Acuerdo del Consejo de Gobierno, de 2 de octubre de 2018, se presté conformidad para que
SANDETEL actuase como medio propio personificado de la Administracion de la Junta de
Andaluciay de las entidades del sector piblico vinculadas o dependientes de ella, a efectos de lo
previsto en los articulos 32 y 33 de la LCSP.

SEXTO. - TARIFAS.

Mediante Orden de 28 de abril de 2018, la Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio, aprueba
las tarifas aplicables a las actuaciones a realizar por SANDETEL, en ejecucion de los poderes
adjudicadores al amparo de lo establecido en la Ley 9/2007, de 22 de octubre. Posteriormente
ha habido diferentes resoluciones de actualizacion de estas tarifas emitidas por la Agencia
Digital de Andalucia. La ultima actualizacién de tarifas tiene fecha de 2 de agosto de 2024
Resolucion de la Agencia Digital de Andalucia de actualizacién de las tarifas aplicables a las
actuaciones a realizar por la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones,
S.A, medio propio, en ejecucidn de los Encargos que reciba de los poderes adjudicadores.

Vistos los antecedentes de hecho, los fundamentos de derecho y las demas normas de
general aplicacién, en uso de las facultades que tiene conferidas y acreditdndose en el
expediente que la ejecucidén de los servicios por la via del encargo, frente a otras figuras
recogidas en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, supone un beneficio al interés publico con
motivo de una neutralidad tecnoldgica necesaria y la debida confidencialidad en el tratamiento
de los datos, e informacion relativas a los medios tecnolégicos incluidos en el encargo, asi como
por eficiencia desde el punto de vista técnico, de seguridad informatica y econdmico, la
Directora del Instituto Andaluz de la Mujer
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Junta de Andalucia

RESUELVE

PRIMERO. OBJETO Y DETERMINACION DE LAS ACTUACIONES A REALIZAR, LA FORMA Y
CONDICIONES DE REALIZACION DE LOS TRABAJOS.

Encargar a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones (SANDETEL), la
prestacion del Servicio Telefénico Andaluz de Informacién y Atencién a las Mujeres, en los
términos contenidos en este documento, bajo la supervision de la direccién técnica de los
trabajos.

La determinacion de las actuaciones a realizar, la forma y condiciones de realizacion de los
trabajos, su detalle, las caracteristicas y la forma en la que debe ejecutarse el proyecto se
describen en los distintos apartados del documento de Proyecto Técnico que regiran la
realizacion de los trabajos y que se incluye como ANEXO | a la presente resolucion.

SEGUNDO. DIRECCION DE LAS ACTUACIONES OBJETO DEL ENCARGO.

SANDETEL realizard sus actuaciones conforme al Proyecto Técnico del encargo facilitado y
siguiendo las indicaciones de la persona encargada de la direccién de las actuaciones de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 53 bis.6 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, la cual
podra supervisar en cualquier momento la correcta realizacion del objeto del encargo v,
especialmente, verificar la correcta ejecucion de los contratos que para el cumplimiento de
dicha finalidad se concierten.

La direccion técnica de las actuaciones la ostentara la persona titular de la Jefatura de
Coordinacién del Instituto Andaluz de la Mujer. Asimismo, SANDETEL designara a la Jefatura de
Proyecto como la responsable de la ejecucidn del encargo.

El trabajo se organizara bajo la forma de un proyecto. Es un objetivo prioritario de la Junta de
Andalucia asegurar la calidad de los trabajos realizados. La organizacion del proyecto y su
ejecucion debe ser tal que le permita obtener un seguimiento formal del avance del proyecto.

TERCERO. CONDICIONES DE REALIZACION.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados como
consecuencia de la ejecucién del presente servicio seran propiedad del Instituto Andaluz de la
Mujer, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda
oponerse a ello el autor material de los trabajos.

SANDETEL renunciara expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados
como consecuencia de la ejecucidn del presente contrato pudiera corresponderle, y no podra
hacer ningun uso o divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a
este pliego de condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o
reproducida, sin autorizacion expresa del Instituto Andaluz de la Mujer.

Especificamente todos los derechos de explotacion y titularidad de las aplicaciones
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informaticas y programas de ordenador desarrollados al amparo de esta contratacion
corresponden Unicamente al Instituto Andaluz de la Mujer.

Sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacion vigente en materia de propiedad intelectual y de
proteccion juridica de los programas informaticos, SANDETEL acepta expresamente que la
propiedad de los productos que se obtengan al amparo del presente encargo corresponde
Unicamente a la Junta de Andalucia, con exclusividad y sin mas limitaciones que las que vengan
impuestas por el ordenamiento juridico.

SANDETEL acepta expresamente que los derechos de propiedad sobre los soportes materiales a
los que se incorporen los trabajos realizados en cumplimiento de las obligaciones derivadas del
encargo corresponden al Instituto Andaluz de la Mujer. SANDETEL no podra hacer uso del
nombre, logotipo o cualquier signo distintivo o material que le haya facilitado la Agencia para el
cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente encargo fuera de las circunstancias y
fines de ésta, ni una vez terminada la vigencia de éste.

CUARTO. RECURSOS Y TRABAJOS ESTIMADOS.

Al objeto de elaborar el presupuesto del encargo, se ha realizado una estimacién inicial de los
trabajos que esta previsto acometer en el marco de este y del equipo necesario para la
realizacion de los trabajos encargados, establecidos en el Proyecto Técnico que se adjunta
como Anexo | . La asignacion de recursos y la asignacion de tareas a estos recursos en el marco
del presente encargo se realizaran a peticion de la Direccién Técnica de las Actuaciones junto
con la persona responsable del proyecto de SANDETEL. Para el seguimiento de los trabajos se
realizaran informes de progreso, en los que se dara cuenta de la marcha de los trabajos
mediante la presentacion y analisis, para cada actuacién, de datos sobre las actividades
realizadas y sus objetivos alcanzados, resultados obtenidos, esfuerzo empleado y coste
incurrido, seguimiento econémico y proyecciones de gasto.

QUINTO. PLAZO DE EJECUCION.

El articulo 53 bis.5.c) de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de
Andalucia dispone que la resolucién del encargo de cada actuacion se comunicara formalmente
a la entidad que reciba el encargo, a la que también le sera facilitado el proyecto o presupuesto
del servicio concreto calculado conforme a las tarifas aprobadas y el programa de los trabajos o
actuaciones a realizar que en este caso vienen reflejados en el mencionado Proyecto Técnico
que se adjunta como Anexo .

Asimismo, dicho articulo establece que la comunicacién de la resolucién por la que se efectia el
encargo de una actuacién al medio propio supondra la orden para iniciarlo.

Los trabajos relacionados con la ejecucién de este encargo tendran una duracién de
VEINTICUATRO MESES, a contar desde el 1 de octubre de 2025, que debera haber sido
previamente comunicada formalmente a la entidad que reciba el encargo, hasta el 30 de
septiembre de 2027, sin perjuicio de la posibilidad de prérroga, que sera acordada por el 6rgano
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que aprueba la resolucién.

SEXTO. PRESUPUESTO DE LA ACTUACION Y DISTRIBUCION PRESUPUESTARIA.

Para la financiacién de estas actividades, se consigna un presupuesto maximo de UN MILLON
QUINIENTOS VEINTIUNO MIL CUARENTA EUROS CON QUINCE CENTIMOS (1.521.040,15 euros),
que sera certificado de acuerdo a las tarifas unitarias definidas conforma el articulo 32 de la ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Plblico, por lo que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE
2014/24/UE de 26 de febrero de 2014, definidas en la Orden de la Consejeria de Empleo,
Empresa y Comercio del 28 de abril de 2018, por la que se aprueban las tarifas aplicables a las
actuaciones a realizar por la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.
A. en ejecucion de los encargos que reciba de los poderes adjudicadores al amparo de lo
establecido en la ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracién de la Junta de Andalucia,
siendo de aplicacion las tarifas actualizadas a fecha de 2 de agosto de 2024, mediante la
Resolucion de la Agencia Digital de Andalucia de actualizacion de las tarifas aplicables a las
actuaciones a realizar por la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones,
S.A, medio propio, en ejecucion de los Encargos que reciba de la poderes adjudicadores.

Los items de ejecucion estimados y detallados en Proyecto Técnico que se adjunta como Anexo |
estan contemplados en el tarifario aprobado mediante la Resolucion de 2 de agosto de 2024, de
actualizacion de las tarifas aplicables a las actuaciones a realizar por SANDETEL, medio propio,
en ejecucion de los encargos que reciba de los poderes adjudicadores.

La Disposicion Final Décima de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico, establece la no sujecion al Impuesto sobre el Valor Afiadido (IVA) de los servicios
prestados por cualesquiera entes, organismos o entidades del sector publico, en los términos a
que se refiere el articulo 3.1 de la Ley de Contratos del Sector Publico, a favor de las
Administraciones Publicas de la que dependan o de otra integramente dependiente de estas,
cuando dichas Administraciones Publicas ostenten la titularidad integra de los mismos. Por
tanto, se aplica la no sujecion al Impuesto sobre el Valor Afiadido (IVA) de este encargo, segun el
art. 7.8.C) de la Ley 37/1992, de 28 de diciembre, del Impuesto sobre el Valor Afladido.

Este gasto tiene caracter plurianual en base al articulo 40 del Texto Refundido de la Ley de
Hacienda Publica de Junta de Andalucia, aprobada por Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de marzo, y
se imputara a las partidas presupuestarias con las anualidades siguientes:

Anualidad

Partida Presupuestaria 2025 2026 2027
1831010000 G/32G/22830/00 01 | 95.065,01 |432.504,07 | 305.750,73
1831180000 G/31T/22830/00 31.688,34 |328.016,00 | 328.016,00
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S0689

TOTAL 126.753,35 | 760.520,07 | 633.766,73 | 1.521.040,15

SEPTIMO. REGIMEN DE PAGOS.
El pago del importe de los trabajos realizados se efectuara una vez expedida la certificacion de
conformidad por la Direccidn de la Actuacion.

La certificacion de conformidad por parte de la direccidn técnica consistira en la certificacion de
la correcta prestacion de los servicios correspondientes a los conceptos reflejados en la factura
y su conformidad con el proyecto técnico y las directrices de la direccién técnica de los trabajos.

Podran facturarse productos, incluidos en la Orden de Tarifas o resolucién de actualizacion de
tarifas de SANDETEL vigentes en el periodo de facturacién, aunque no estén incluidos en el
Proyecto Técnico, siempre y cuando sean necesarios para cumplir con las actividades objeto del
encargo y no se altere su presupuesto. Se informara puntualmente de esto a la persona
responsable del encargo con caricter previo a la ejecucién de servicios que incluyan esos
productos diversos.

La facturacién de los servicios serd de caracter bimestral. En cada factura se aportara la siguiente
informacion:

« Certificado en el que conste la aplicacion de las tarifas aprobadas a los trabajos ejecutados,
conforme al articulo [53 bis] de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la
Junta de Andalucia y el articulo 32 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico.

« En el caso de prestaciones parciales que el medio propio contrate con terceros, relacion
valorada con las facturas abonadas por el medio propio.

« No se consideraran prestaciones parciales aquellas que el medio propio adquiera a otras
empresas cuando se trate de suministros o servicios auxiliares o instrumentales que no
constituyen una parte auténoma y diferenciable de la prestacién principal, aunque sean parte
del proceso necesario para producir dicha prestacion.

En las reuniones de control, cuya periodicidad y soporte documental se establecera al inicio del
servicio, se evaluaran todas aquellas incidencias habidas durante la prestacion del servicio, y
que hubieran originado retrasos en el cumplimiento de los objetivos planificados. Las
rectificaciones o modificaciones en los trabajos, derivadas de decisiones sobrevenidas que no
tengan como origen errores u omisiones de SANDETEL, se computaran como horas de trabajo
dentro del servicio.
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OCTAVO. SUBCONTRATACION.

Es de destacar la importancia que tiene en el Teléfono de Informacidn y Atencién a las Mujeres
la adopcién de medidas para asegurar la proteccion de datos, la confidencialidad y la integridad
de la informacién que se genera durante la prestacion del servicio, sobre todo en casos de
atencidn a victimas de violencia de género, que precisan de una especial confidencialidad en la
atencién que reciben de las Administraciones Publicas, pues lo contrario supondria un peligro
tangible para su integridad psiquica y/o fisica.

SANDETEL esta incluida en la excepcidn subjetiva al limite de subcontratacién contenida en el
articulo 32 de la LCSP en base a los contratos que se celebren en virtud de las funciones de
fomento de las telecomunicaciones, el desarrollo de la sociedad de la informacién y sociedad
digital, de acuerdo al informe de gabinete juridico de 10/01/25, INFORME AJ-CPIDS 2025/3
SANDETEL: SOBRE S| SANDETEL PUEDE CONTRATAR CON TERCEROS MAS DEL 50 POR CIENTO
DE LA CUANTIA DE LOS ENCARGOS RECIBIDOS.

Al respecto, procede destacar que SANDETEL es una sociedad dotada de personal experto sobre
la calidad de la prestacion del servicio, sobre la proteccion de datos, la confidencialidad de la
informacion del ciudadano y las medidas de seguridad adicionales para los ficheros que se
generen, aportando el mas estricto control posible sobre los datos personales generados en la
prestacién de los servicios de Contact Center.

La capa de control proporcionada en la prestacion de los servicios de Contact Center que aporta
SANDETEL permite el mayor control y seguridad de la informacion que fluye desde la
Administracion a las mujeres y viceversa mediante diversas auditorias de calidad. Hay que
destacar en este punto la alta especializacién del personal propio de SANDETEL en el disefio,
puesta en marcha y operacién de los servicios de Contact Center, haciendo que el control de la
ejecucion a cualquier nivel técnico y de gestién quede dentro de una entidad del sector publico.

SANDETEL estara obligada a comunicar a la Direccion de los Servicios, con caracter previo,
cualquier modificacién que se produzca en la subcontratacion cuando afecte a los aspectos
indicados.

NOVENO. SEGURIDAD.

Se debera garantizar el cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos requeridos
para una proteccion adecuada de la informaciéon que constituyen el Esquema Nacional de
Seguridad (ENS), regulado por el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero. 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 del presente encargo.

Para lograr esto, se aplicaran las medidas de seguridad indicadas en el anexo Il del ENS, en
funcidén de los tipos de activos presentes en el sistema de informacion y las dimensiones de
informacion relevantes, y considerando la categoria de seguridad de los sistemas conforme a los
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criterios establecidos en el anexo Il del ENS.

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

En virtud de lo establecido en el articulo 14.4 del Real Decreto 3/2010 por el que se regula el
Esquema Nacional de Seguridad, para corregir, o exigir responsabilidades en su caso, cada
usuario que acceda a la informaciéon del sistema debe estar identificado de forma Unica, de
modo que se sepa, en todo momento, quién recibe derechos de acceso y de qué tipo son éstos.
El certificado electrénico podra utilizarse como medio de autenticacidén de usuarios, si bien no
de modo exclusivo, debiéndose disponer de un medio de autenticaciéon alternativo a su
utilizacién.

En relacidn con las directrices corporativas que se creen en materia de gestion de identidades,
en todo lo relativo a la implementacion de la funcionalidad de gestion de usuarios y control de
accesos del sistema de informacidén a desarrollar (roles, gestion de login y contrasefias) se
deberan respetar las directrices que la Junta de Andalucia elabore en lo referente a la gestion de
identidades y en su caso, adaptdndose a la solucién de single sign-on que la Junta haya
provisto. Dichas Directrices se proporcionaran con la suficiente antelacién, aportando la
documentacidn técnica existente para tal fin.

Los trabajos deberan garantizar el cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos
requeridos para la proteccién adecuada de la informacidn que constituye el Esquema Nacional
de Seguridad (ENS), regulado por el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero. 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 del presente encargo.

Adicionalmente, 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
Informaciéon y Comunicaciones), disponibles en la web del CERT del Centro Criptoldgico
Nacional (http://www.ccn-cert.cni.es/), asi como a las recomendaciones de Andalucia-CERT,
como centro especializado en la materia en el ambito andaluz. Los proyectos deberan tener en
cuenta la normativa que en el Marco de Seguridad de las TIC haya dictado la Junta de Andalucia.

Encargos con tratamiento de datos personales.

Habran de respetarse, ademas de las medidas de seguridad aludidas en el parrafo anterior, las
medidas de seguridad especificamente definidas en el Anexo Il de Proteccién de Datos, que se
determinaran en funcién de la naturaleza de los datos tratados y de las condiciones del
tratamiento, conforme establecen el Reglamento UE 2016/967 General de Proteccion de Datos
(RGPD) y la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
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Garantia de los Derechos Digitales (LOPD y GDD).

DECIMO. MODIFICACION Y REVOCACION.

Si fuese necesario introducir alguna modificacion en el encargo, o revocar el mismo, ésta debera
acordarse mediante resolucion del mismo érgano que efectud el encargo, sobre la base de la
propuesta realizada por la Direccidén Técnica de las Actuaciones, que incluird los documentos
justificativos que describan y valoren dicha modificacion.

Cuando por retraso en el comienzo de la ejecucion del encargo sobre lo previsto al iniciarse el
expediente, modificaciones en el mismo o por cualesquiera otras razones de interés publico
debidamente justificadas se produjese desajuste entre las anualidades establecidas y las
necesidades reales en el orden econémico que el normal desarrollo de los trabajos y
actuaciones exija, se procedera a reajustar las anualidades por el mismo érgano que efectu? el
encargo, siempre que lo permitan los créditos presupuestarios.

Son causas de revocacion:

a) Elincumplimiento de las condiciones de ejecucidn y calidad del servicio establecidas.

b) La concurrencia de razones de interés plblico debidamente motivadas en el expediente que
hagan innecesaria o inconveniente la permanencia del encargo.

DECIMOPRIMERO. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

A. Confidencialidad.

SANDETEL, como medio propio debera respetar el caracter confidencial de aquella informacién
a la que tenga acceso con ocasion de la ejecucion del encargo, pudiendo poner en conocimiento
de terceros aquella informacién que le autorice expresamente el Servicio de Sistemas de
Informacion del Instituto Andaluz de la Mujer, a los exclusivos efectos de ejecucion del encargo.
Este compromiso debe trasladarse a los miembros de su organizacién y se mantendra durante
un plazo de cinco afios desde el conocimiento de esa informacién. No podra transferir
informacion alguna sobre los trabajos a terceras personas o entidades sin el consentimiento
expreso del poder adjudicador que le hace el encargo, siendo en todo caso necesario que se
trasladen las presentes pautas de confidencialidad a los precitados terceros.

B. Proteccion de datos.

SANDETEL, debera cumplir el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo
de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales (RGPD), la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
proteccién de datos personales y garantia de los derechos digitales (LOPD y GDD) y demds
normativa de aplicacién en vigor en materia de proteccion de datos.

Para ello, y en aplicacidn analdgica de la disposicion adicional vigésima quinta de la Ley 9/2017,
la persona contratista tendra la consideracion de encargado del tratamiento en el caso en que la
contratacion implique el acceso de SANDETEL a datos de caracter personal de cuyo tratamiento
sea responsable el poder adjudicador que hace el encargo. En este supuesto, el acceso a esos
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datos no se considerara comunicacion de datos, cuando se cumpla lo previsto en el articulo 28
del RGPD. En todo caso, las previsiones de este deberan de constar por escrito.

B.1. Tratamiento de datos personales.

Cuando la ejecucion del encargo requiera el tratamiento por SANDETEL de datos personales por
cuenta del responsable del tratamiento, SANDETEL debera tratar los datos personales de los
cuales el poder adjudicador es responsable de la manera que se especifica en el Anexo Il de esta
resolucion, que describe en detalle los datos personales a proteger, el tratamiento a realizar y
las medidas a implementar, asi como la finalidad para la cual se cederan los datos personales.
En caso de que, como consecuencia de la ejecucion del encargo, resultara necesaria la
modificacion de lo estipulado en el Anexo Il “Tratamiento de Datos Personales”, SANDETEL, a
través del responsable del encargo en la entidad, lo requerira razonadamente y sefialara los
cambios que solicita. En caso de que el poder adjudicador estuviese de acuerdo con lo
solicitado emitiria un Anexo actualizado, de modo que el mismo siempre recoja fielmente el
detalle del tratamiento.

Por lo tanto, sobre el poder adjudicador recaen las responsabilidades, establecidas en la
normativa de aplicacion, del Responsable del tratamiento mientras que SANDETEL ostenta las
establecidas para el encargado del tratamiento. No obstante, si este ultimo destinase los datos
a otra finalidad, los comunicara o los utilizara incumpliendo las estipulaciones de este encargo
y/o la normativa vigente, sera considerado también como Responsable del Tratamiento,
respondiendo en dicho caso de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

B.2. Estipulaciones como Encargado de Tratamiento.

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, SANDETEL, como encargada del

tratamiento, se obliga a garantizar el cumplimiento de las siguientes obligaciones:
a).- Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el
presente encargo y demas documentos aplicables a la ejecucion del encargo, salvo que
esté obligado a ello en virtud del Derecho de la Unién o nacional que se aplique al
encargado; en tal caso, el encargado informara al responsable de esa exigencia legal
previa al tratamiento, salvo que tal Derecho lo prohiba por razones importantes de
interés publico.
b).- No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucién
del objeto del presente encargo.
c).- Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el
contenido previsto en el articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las medidas
técnicas y organizativas de seguridad necesarias o convenientes para asegurar la
confidencialidad, secreto e integridad de los Datos Personales a los que tenga acceso.
En particular, y sin caracter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccién del
nivel de riesgo y seguridad detalladas en el ANEXO II.
d).- Mantener la mas absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que
tenga acceso para la ejecucion del encargo, asi como sobre los que resulten de su
tratamiento, cualquiera que sea el soporte en el que se hubieren obtenido. Esta
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obligaciéon se extiende a toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del
tratamiento por cuenta del encargado del tratamiento, siendo deber de SANDETEL
instruir a las personas que de él dependan, de este deber de secreto, y del
mantenimiento de dicho deber alin después de la terminacion de la prestacion objeto
del encargo.

e).- Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de
este encargo y garantizar que las mismas se comprometen, de forma expresa y por
escrito, a respetar la confidencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad
correspondientes, de las que les debe informar convenientemente. Y mantener a
disposicion del poder adjudicador, responsable del tratamiento, dicha documentacién
acreditativa.

f).- Garantizar la formacidn necesaria en materia de proteccion de Datos Personales de
las personas autorizadas a su tratamiento.

g).- Salvo que cuente en cada caso con la autorizacién expresa del Responsable del
Tratamiento, no comunicar, ceder ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera
para su conservacion.

h).- Nombrar Delegado de Proteccidén de Datos, en caso de que sea necesario segun el
RGPD, y comunicarlo al poder adjudicador, también cuando la designacion sea
voluntaria, asi como la identidad y datos de contacto de la(s) persona(s) fisica(s)
designada(s) por el medio propio como sus representante(s) a efectos de proteccion de
los Datos Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del
cumplimiento de la regulacion del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes
legales/formales y en las de seguridad.

i).- Una vez finalizada la prestacion contractual objeto del presente Pliego, se
compromete, seglin corresponda y se instruya en el Anexo Il, a devolver o destruir (i) los
Datos Personales a los que haya tenido acceso; (ii) los Datos Personales generados por
SANDETEL por causa del tratamiento; y (iii) los soportes y documentos en que
cualquiera de estos datos consten, sin conservar copia alguna; salvo que se permita o
requiera por ley o por norma de derecho comunitario su conservacion, en cuyo caso no
procedera la destruccion. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante, conservar
los datos durante el tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacién con
el Responsable del Tratamiento. En este Ultimo caso, los Datos Personales se
conservaran bloqueados y por el tiempo minimo, destruyéndose de forma segura y
definitiva al final de dicho plazo.

j).- Segun corresponda y se indique en el Anexo Il, a llevar a cabo el tratamiento de los
Datos Personales en los sistemas/dispositivos de tratamiento, manuales vy
automatizados, y en las ubicaciones que en el citado Anexo se especifican,
equipamiento que podra estar bajo el control del poder adjudicador o bajo el control
directo o indirecto de SANDETEL, u otros que hayan sido expresamente por el mismo,
seglin se establezca en dicho Anexo en su caso, y Unicamente por los usuarios o perfiles
de usuarios asignados a la ejecucion del objeto de este Pliego.

k).- Salvo que se indique otra cosa en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” o se
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instruya asi expresamente por el poder adjudicador, a tratar los Datos Personales dentro
del Espacio Econémico Europeo u otro espacio considerado por la normativa aplicable
como de seguridad equivalente, no tratandolos fuera de este espacio ni directamente ni
a través de cualesquiera subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este
encargo o demas documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del
Derecho de la Unién o del Estado miembro que le resulte de aplicacién.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Union Europea SANDETEL se
vea obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, SANDETEL
informara por escrito al poder adjudicador de esa exigencia legal, con antelacidn
suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizarad el cumplimiento de cualesquiera
requisitos legales que sean aplicables al mismo, salvo que el Derecho aplicable lo
prohiba por razones importantes de interés publico.

[).-De conformidad con el articulo 33 del RGPD, comunicar al poder adjudicador, de
forma inmediata y a mas tardar en el plazo de 72 horas, cualquier violacidén de la
seguridad de los datos personales a su cargo de la que tenga conocimiento, juntamente
con toda la informacion relevante para la documentacién y comunicacion de la
incidencia o cualquier fallo en su sistema de tratamiento y gestion de la informacién que
haya tenido o pueda tener que ponga en peligro la seguridad de los Datos Personales, su
integridad o su disponibilidad, asi como cualquier posible vulneracién de la
confidencialidad como consecuencia de la puesta en conocimiento de terceros de los
datos e informaciones obtenidos durante la ejecucion del encargo. Comunicara con
diligencia informacion detallada al respecto, incluso concretando qué interesados
sufrieron una pérdida de confidencialidad.

m).- Cuando una persona ejerza un derecho de acceso, rectificacion, supresion y
oposicion, limitacién del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de
decisiones individualizadas automatizadas, u otros reconocidos por la normativa
aplicable (conjuntamente, los “Derechos”), ante el Encargado del Tratamiento, éste
debe comunicarlo al poder adjudicador con la mayor prontitud. La comunicacién debe
hacerse de forma inmediata y en ninglin caso mas alla del dia laborable siguiente al de la
recepcion del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacion y
otras informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su
poder, e incluyendo la identificacion fehaciente de quien ejerce el derecho.

n).- SANDETEL asistira al poder adjudicador, siempre que sea posible, para que ésta
pueda cumpliry dar respuesta a los ejercicios de Derechos.

0).- Colaborar con el poder adjudicador en el cumplimiento de sus obligaciones en
materia de (i) medidas de seguridad, (ii) comunicacién y/o notificacion de brechas
(logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades competentes o los
interesados, y (iii) colaborar en la realizacion de evaluaciones de impacto relativas a la
proteccion de datos personales y consultas previas al respecto a las autoridades
competentes; teniendo en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacion de la
que disponga.

p).- Asimismo, pondra a disposicion del mismo, a requerimiento de este, toda la
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informacion necesaria para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en
este encargo y demas documentos contractuales y colaborard en la realizacién de
auditoras e inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por la Junta de Andalucia.

q).- En los casos en que la normativa asi lo exija, llevar, por escrito, incluso en formato
electrénico, y de conformidad con lo previsto en el articulo 30.2 del RGPD un registro de
todas las categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta del poder
adjudicador, responsable del tratamiento, que contenga, al menos, las circunstancias a
que se refiere dicho articulo.

r).- Disponer de evidencias que demuestren el cumplimiento de la normativa de
proteccion de Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como certificados
previos sobre el grado de cumplimiento o resultados de auditorias, que habra de poner
a disposicion del érgano de contratacién a su requerimiento. Asimismo, durante la
vigencia del contrato, pondra a disposicion toda informacion, certificaciones y
auditorias realizadas en cada momento.

s).- Derecho de informacion: El encargado del tratamiento, en el momento de la
recogida de los datos, debe facilitar la informacion relativa a los tratamientos de datos
que se van a realizar. La redaccién y el formato en que se facilitara la informacidn se
debe consensuar con el responsable antes del inicio de la recogida de los datos.

Junta de Andalucia

La presente clausula y las obligaciones en ella establecidas, asi como el Anexo Il relativo al
Tratamiento de Datos Personales, constituyen el contrato de encargo de tratamiento entre el
organo de contratacion y la persona adjudicataria a que hace referencia el articulo 28.3 del
RGPD. Las obligaciones y prestaciones que aqui se contienen tendran la misma duracion que la
prestacion objeto de este encargo, prorrogandose en su caso por periodos iguales a éste. No
obstante, a la finalizacién del encargo, el deber de secreto continuara vigente, sin limite de
tiempo, para todas las personas involucradas en la ejecucién del mismo.

B.3. Subencargos de tratamiento asociados a subcontrataciones.

La subcontratacion con terceros de la ejecucion del encargo se entendera aceptada por el poder
adjudicador, en virtud de la resolucion, cuando se cumplan las siguientes condiciones:

- Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la legalidad
vigente, lo contemplado en este pliego y a las instrucciones del érgano de contratacion.

- Que SANDETEL y la empresa subcontratista formalicen un contrato de encargo de tratamiento
de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el presente pliego, el cual sera
puesto a disposicion del poder adjudicador.

SANDETEL informara al poder adjudicador de cualquier cambio en las condiciones de la
subcontratacién que afecte a las condiciones antes establecidas, a efectos de que dicho poder
adjudicador se manifieste sobre la autorizacién o no del mismo.

B.4. Informacion sobre tratamiento de datos personales contenidos en este encargo y los
necesarios para su tramitacion.

Los datos de caracter personal contenidos en este encargo y los necesarios para su gestion
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seran tratados por el poder adjudicador con la finalidad de llevar a cabo la gestidn
presupuestaria y econémica del mismo, siendo el responsable del tratamiento el que asi esté
designado formalmente en el ambito de la entidad.

Junta de Andalucia

La base juridica del tratamiento es el cumplimiento de una obligacion legal de un fin de interés
publico y el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento por la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico y Ley General de la Hacienda Publica
de la Junta de Andalucia y demas que regule los gastos publicos. No se prevé la comunicacion
de datos de caracter personal a terceros, salvo las impuestas por el ordenamiento juridico. Los
datos se conservaran por el tiempo que exija la normativa sobre contratacion publica, hacienda
publicay archivo con fines de interés publico.

Los derechos de acceso, rectificacion, supresion y portabilidad de sus datos, de limitacién y
oposicion a su tratamiento, asi como a no ser objeto de decisiones basadas Gnicamente en el
tratamiento automatizado de sus datos, cuando procedan, se pueden ejercitar ante el poder
adjudicador. Puede ejercer estos derechos mediante una solicitud dirigida al responsable del
tratamiento, preferentemente a través del formulario para el ejercicio de estos derechos
disponible en www.juntadeandalucia.es/protecciondedatos. Ademads, puede solicitar el
ejercicio de sus derechos solicitandolo por cualquiera de los medios para presentacion de
solicitudes y en cualquiera de los registros conformes con la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

DECIMOSEGUNDO. INSTRUCCIONES DE DESARROLLO Y EJECUCION.

Durante el desarrollo del encargo, atendiendo a razones organizativas o con el objeto de
mejorar en eficacia y eficiencia, podran reestructurarse los diferentes servicios encargados en su
horario o perfiles, siempre por decision de la Direccion del Encargo, que sera comunicada a
SANDETEL.

Estos cambios organizativos tendran siempre la limitacion presupuestaria marcada por el
importe maximo del encargo, sin perjuicio de las posibles modificaciones que, por resolucion de
la persona titular de la direccidn del Instituto Andaluz de la Mujer, puedan acordarse.

DECIMOTERCERO . NOTIFICACION Y PUBLICACION.

De acuerdo a lo establecido en al articulo 106.2.c) de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracion de la la Junta de Andalucia, la resolucion por la que se formalice la autorizacion
del presente encargo se comunicard formalmente a SANDETEL, a la que también le sera
facilitado el proyecto o presupuesto técnico al que se refiere la letra 106.2.b) de la citada Ley
9/2007, de 22 de octubre, asi como el programa de los trabajos o actuaciones a realizar. Dicha
comunicacién supondra la orden para iniciarla.

Tras la notificacion, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 32.6.b) de la Ley 9/2017, de 8
de noviembre, de Contratos del Sector Plblico y en el articulo 15.b) de la Ley 1/2014, de 24 de
junio, de Transparencia Publica de Andalucia, la Resolucion por la que se formalice la
autorizacién del presente encargo debera publicarse en la Plataforma de Contratacién como en

27

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cddigo QR adjunto o mediante el acceso

a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR

OLGA MARIA CARRION MANCEBO 29/09/2025

VERIFICACION

Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ PAG. 27/50

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmJ3Z65NFETHC6YNQ8T7BQWYCZJ

s
7 % GOBIERNO
E DE ESPANA

Junta de Andalucia

el Portal de Transparencia de la Junta de Andalucia.

DECIMOCUARTO.

MINISTERIO
DE IGUALDAD

El encargo objeto de la resolucién no implica, en ningln caso, la atribucién a SANDETEL de

potestades, funciones o facultades sujetas al Derecho Administrativo.

El incumplimiento de cualquiera de las condiciones establecidas en el presente encargo sera

causa suficiente para su denuncia y resolucién. Asimismo, las cuestiones litigiosas g
surgir en su interpretacién y cumplimiento seran de conocimiento y competencia
Jurisdiccional de lo Contencioso-Administrativo.

En Sevilla, a fecha de la firma electrdnica.

LA DIRECTORA
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Anexo |
Proyecto Técnico

Para el encargo del Teléfono Andaluz de Informacion y Atencion a las
Mujeres a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las
Telecomunicaciones (SANDETEL).
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1. OBJETIVO.

El objetivo del presente documento es describir la prestacidn del Servicio Andaluz Telefénico de
Informacién y Atencién a las Mujeres, a través de la ejecucidn de las distintas unidades de
trabajo que desarrollan una atencidn no presencial de alta calidad a las mujeres andaluzas, el
desarrollo y mantenimiento de la aplicacion CRM, ORANTES, que permita censar las
interacciones con la ciudadania y el servicio Emergencias 112 Andalucia, asi como la confeccidn
de una base de datos de conocimiento con la finalidad de prestar una atenciéon homogénea.

2. ALCANCE.

De acuerdo con el articulo 32 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico, se encarga a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A.
(SANDETEL):

a) La prestacion del Servicio Andaluz Telefénico de Informacidn y Atencidn a las Mujeres que
permita resolver de manera inmediata las demandas, dudas y problemas que se demanden
en relacion con la Igualdad entre mujeres y hombres en Andalucia.

b) Las gestiones necesarias para aquellas actuaciones de coordinacién y asistencia de
emergencias en caso de mujeres residentes en Andalucia o a las mujeres andaluzas que
residan en el resto del territorio nacional espafiol que sean victimas de violencia de género
que necesitan urgentemente salir de su entorno y garantizar su seguridad por existir un
grave riesgo para su vida y las de sus hijas e hijos.

¢) La recepcion y registro de aquellos incidentes comunicados via web por el servicio de
Emergencias 112 Andalucia relacionados con cualquier tipo de violencia contra las mujeres,
a fin de ponerlo a disposicion del IAM.

d) La prestacion del servicio Telefénico de Asistencia Legal y el servicio de Asesoramiento
Juridico On-Line a las mujeres, y especialmente a las mujeres victimas de violencia de
género y violencia sexual, residentes en Andalucia o a las mujeres andaluzas que residan en
el resto del territorio nacional espafiol, asi como a sus familiares, personas del entorno de
las victimas y profesionales. Atendido por profesionales del derecho y con caracter
confidencial, se presta informacion, asesoramiento juridico a las consultas que requieran
ese tipo de asistencia, y proporciona una atencidn especifica a las mujeres victimas de
cualquier tipo de violencia contra las mujeres.

2.1. CONDICIONES Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.
2.1.1. Canales Atencion.
La atencidn del servicio es multicanal:

Teléfono: El nimero de Teléfono Andaluz de Informacidn y Atencidn a las Mujeres a gestionar es
el 900 200 999, de titularidad del IAM.

Através de wasapp
On Line: Asesoramiento juridico on-line, a través de la pagina web del Instituto Andaluz de la
Mujer siguiente enlace: www.juntadeandalucia.es/institutodelamujer “Informacién On-line y
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asesoramiento Juridico violencia de género”.
https://www.juntadeandalucia.es/institutodelamujer/online/asesoramiento_online/faq/
pregunta.jsp

Correo Electrénico: 900200999.iam@juntadeandalucia.es, para facilitar la accesibilidad de las
personas usuarias al servicio de informacién y atencién a las mujeres andaluzas.

Incidentes via web Emergencias 112: incidentes relacionados con violencia contra las mujeres
que se originan en Andalucia y que, a través de la aplicacién de Emergencias 112 Andalucia, se
trasladan quedando registrados en la aplicacion ORANTES del 900 200 999.

2.1.2. Caracteristicas del Servicio.

SANDETEL utilizando la infraestructura telefénica de RCJA y la configuracion de ésta, permitira
la aceptacion de llamadas desde cualquier punto de Espafia. El IAM, actual propietario del
numero 900 200 999, serad el responsable de promover cualquier modificacién al respecto.
SANDETEL aceptara cualquier consulta al nimero, discriminando las que no hagan referencia a
recursos andaluces o no sea referido a personas andaluzas. Los casos de acogimiento desde
otras CCAA seran gestionados directamente desde éstas con el IAM de acuerdo con sus
protocolos de actuacion.

El Servicio Telefénico Andaluz de Informacion y Atencidn a las Mujeres es un servicio gratuito,
funciona las 24 horas, los 365 dias del afio.

Las llamadas procedentes de todo el territorio nacional espafiol serdn gratuitas. Todas las
llamadas que se recojan a través del teléfono 900 200 999 y sean susceptibles de atencién por
este Servicio, seran atendidas, en su caso, por el personal del servicio o en caso de necesidad
urgente seran derivadas a otros servicios similares.

Dispone de un Sistema de traduccion de 79 idiomas para personas no hispano hablantes.

El servicio de Asistencia Legal Telefonico, al que se derivaran de forma directa las llamadas que
requieran asesoramiento juridico en Derecho Penal y Derecho de Familia para mujeres victimas
de violencia de género y violencia sexual, ofrecera informacién y asesoramiento juridico
inmediato y funcionara de lunes a viernes de 09:00 a 21:00 horas y fines de semanas de 10:00 a
14:00 excepto festivos de la Comunidad Auténoma de Andalucia o de caracter nacional. Para las
llamadas que no se atiendan por saturacion de la linea del servicio de Asistencia Legal
Telefdnico, a través del sistema de informacién ORANTES (aplicacién que gestiona las llamadas
del 900 200 999) escalara los datos de contacto de la persona usuaria junto al motivo de la
consulta para que sea atendida en el momento en que las lineas del Servicio de Asistencia Legal
Telefénico se encuentren disponibles, con el objeto de que ninguna llamada quede sin atender.

2.2. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS OBJETO DEL ENCARGO.
2.2.1. Servicios a prestar.
a).- El nivel | de Atencidn Telefénico debera:
e Ofrecer informacion de los recursos disponibles y respuestas a las demandas en
cualesquiera de los aspectos que puedan afectar a las mujeres por serlo y, en particular,
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relacionados con los programas del IAM.

e Atender de forma inmediata a las mujeres en situacion de cualquier tipo de violencia
contra las mujeres, estableciendo la coordinacidn entre los recursos de atencién de
manera que se pueda proporcionar acogimiento inmediato tanto a las victimas, a sus
hijas/os y personas que dependan de la victima.

e Atender las llamadas donde se denuncian diferentes tipos de violencia contra las
mujeres seglin la normativa vigente al respecto.

e Derivar, de forma inmediata las llamadas referidas a mujeres en situacién de agresion
sexual que requieran asesoramiento y atencidn psicoldgica al servicio especifico segin
protocolo establecido.

e Derivar, de forma inmediata, aquellas llamadas de atencion y asistencia a mujeres
victimas de explotacidén sexual y de trata con fines de explotacion sexual y de otras
mujeres en contextos de prostitucion seglin protocolo establecido.

e Derivar las llamadas referidas a mujeres en situacion de discriminacion laboral por razén
de sexo que requieran asesoramiento juridico a los servicios especificos segun protocolo
establecido.

e Ofrecer informacion sobre teléfonos de entidades y ONG especializadas que trabajan en
Andalucia en la atencidn y asistencia a mujeres victimas de explotacion sexual y de trata
con fines de explotacion sexual y de otras mujeres en contextos de prostitucion segin
protocolo establecido.

e Gestionar, a través de la integracién con Emergencias 112 Andalucia, los incidentes que
estén relacionados con violencia contra las mujeres.

e La intervencion de manera directa del Servicio Andaluz Telefénico de Informacion y
Atencidn a las Mujeres en relacién con las peticiones de acogimiento para mujeres
victimas de violencia de género, se realizara las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

SANDETEL respetara en todo momento, la confidencialidad de las llamadas recibidas, de las
consultas realizadas en la web y en el correo electrénico durante el servicio prestado, no
pudiendo hacer publicos ni facilitar datos de ningun tipo, excepto a requerimiento del IAM o por
orden judicial y siempre con sometimiento a la normativa vigente de proteccién de datos.

b).- El Nivel Il Unidad de Atencidn Especializada: Servicio Asesoramiento Legal Telefonico y On-
Line debera dar:

e Informacion y orientacion sobre derechos de las mujeres por serlo.

e Atender de forma inmediata, las llamadas referidas a mujeres en situacion de violencia
de género o violencia sexual consultas relacionadas con derecho de familia que
requieran asesoramiento juridico del Servicio de Asistencia Legal Telefénico, segln
protocolo establecido.

e Asesoramiento juridico especializado a las mujeres por serlo, en las siguientes materias
del Derecho: en materia de Derecho Penal, Derecho Civil de Familia, Derecho de
Extranjeria y Derecho Procesal.
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contra las mujeres, que asi lo requieran, a otros servicios y recursos existentes para una
intervencion directa.

e Informary en su caso, derivar, a las mujeres a servicios especificos de intervencion legal
inmediata y Turnos de Oficio Especializados sobre Violencia de Género.
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2.2.2. Recursos Humanos.

SANDETEL debera contar con el personal formado en los protocolos de gestién del servicio
facilitados por el IAM, suficiente y necesario para la prestacion del Servicio objeto del Encargo,
asi como en la herramienta de gestion de interacciones ORANTES.

Las personas que compongan los recursos humanos destinados al desarrollo del Servicio no
podran estar condenadas o incursas en causas relativas a la violencia de género segun lo
establecido en el articulo 40 de la Ley 13/2007, de 26 de noviembre, de medidas de prevenciony
proteccion integral contra la violencia de género. Ademas, en ninglin caso y bajo ningin
concepto podran cobrar a las usuarias del servicio minutas de honorarios, gastos de
establecimiento de llamada, siendo totalmente gratuito, ni derivar o facilitar publicidad de
ningun servicio o bufete de asistencia letrada particular.

SANDETEL debera de poner en marcha todos los recursos humanos para un servicio de calidad
en la ejecucion de tareas objeto de este encargo.

2.2.3. Local, sede y medios materiales.
La prestacion del servicio y la seleccion de sede es competencia del prestador del servicio, y
contara con la infraestructura y recursos suficientes para la prestacién del servicio.

2.2.4. Aplicacion informatica e infraestructura telefonica y de soporte.

SANDETEL debera realizar el mantenimiento de la aplicacidn ORANTES, cuyo titular es el
Instituto Andaluz de la Mujer, asi como de las actualizaciones evolutivas que se precisen. Del
mismo modo, gestiona la infraestructura técnica de servidores y bases de datos que permiten el
funcionamiento adecuado de la aplicacion ORANTES.

Este sistema de informacion (ORANTES) dispone de las funcionalidades necesarias para realizar
las siguientes actuaciones:

« Gestion de Contactos entre la ciudadania y el IAM.

« Gestidn de solicitudes de Informacion.

e Gestion Documental

e Gestion de notificaciones y seguimiento de la calidad del servicio.
e Gestion de noticias y novedades

« Escalado de solicitudes de informacion entre los agentes de diferentes niveles.
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« Definicidn de estructura de tipificacion de consultas.
« Seguridad de Informacion.

Esta herramienta de gestion de contacto tiene las prestaciones propias de Contact Center de
ultima generacion: integracion de los canales de atencion (Teléfono/ Correo/ Web, etc..), Gestor
Documental, Publicacién de Noticias de Interés, Gestidn del trabajo Pendiente, Monitorizacidn
on line de la carga de trabajo entrante, Seguimiento de la Calidad del Servicio, Obtencién de
Datos Estadisticos, etc...Integracion de los servicios de Nivel | y Nivel Il a través de work flow de
trabajo que permita efectuar trazabilidad de las acciones realizadas.

Dispone de acceso via Web con lo que permite el teletrabajo en caso de contingencias que
requieran que el servicio no se pueda prestar en las instalaciones de la empresa adjudicataria.

Es competencia de SANDETEL, tanto el mantenimiento correctivo como la resoluciéon de
cualquier incidencia técnica que se origine en la aplicacidén. Por otro lado, el desarrollo de
nuevas funcionalidades a las ya existentes, requeriran la aprobacién de la Direccion de Proyecto
puesto que estaran asociadas a una estimacion de horas en funcién de los requerimientos y
nuevas funcionalidades que precise la aplicacion.

La infraestructura que requiere la linea asociada de telefonia, precisa de las siguientes
operaciones:

« Configuracion de la centralita telefénica para el servicio.

« Integracion telefonica en el sistema de numeracién de la Red Corporativa de la Junta de
Andalucia.

« Dotacion de linea de voz y datos en los puestos de trabajo.
« Licencias telefénicas para las/os agentes del servicio.

« Interconexidn de redes privadas.

« Servidores de aplicaciones y bases de datos.

Cualquier intercambio de informacién, se realizara mediante herramientas corporativas de la
Junta de Andalucia, como puede ser el servicio de consigna, haciendo uso de la proteccion de
descarga mediante contrasefia.

A la finalizacién del encargo, se proporcionara la aplicacién ORANTES, toda la documentacién y
apoyo necesario a la entidad que se le haga el nuevo encargo con el fin de dar continuidad al
Servicio, se ofrecera toda la documentacion funcional y técnica utilizada en el actual encargo,
asi como un acompafiamiento durante la fase de traspaso del Servicio durante un maximo de un
mes.

3. ORGANIZACION Y SEGUIMIENTO.
3.1 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.
El trabajo se organizara bajo la forma de un proyecto. Es un objetivo prioritario de la Junta de
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Debe existir una organizacion especifica prevista para el desarrollo del proyecto en la que cada
funcién quede perfectamente identificada, y cada funcién tenga asignada una persona
responsable de su cumplimiento.

El Instituto Andaluz de la Mujer ejercera la superior direccién de los trabajos y designara a la
persona Responsable del Proyecto (Director/a de Proyecto). SANDETEL, nombrara a un
interlocutor/a encargado de la supervision y gestion del proyecto (Jefe/a de Proyecto).

Se establecen las siguientes figuras y 6rganos de direccion del proyecto:
-Director/a de Proyecto.

-Jefe/a del Proyecto.

-Equipo de proyecto.

Las funciones y responsabilidades seran:

Director/a de Proyecto.
Sera designado por el Instituto Andaluz de la Mujer, siendo sus funciones y responsabilidades:

e Dirigir, supervisary coordinar la realizacién y desarrollo de los trabajos.

e Aprobar el Programa de realizacién de los trabajos.

e Velar por el nivel de calidad de los trabajos.

e Decidir sobre la aceptacidn de las modificaciones técnicas propuestas por el Jefe/a del
Proyecto a lo largo del desarrollo de los trabajos.

e Asegurar el seguimiento del Programa de realizacién de los trabajos.

e Hacer cumplir las normas de funcionamiento y las condiciones estipuladas en este
Documento.

e Autorizar cualquier alteracién de la metodologia empleada, tanto en los productos
finales, como en la realizacidn de las fases, mddulos, actividades y tareas.

e Aprobar la participacion en el proyecto de las personas equipo del proyecto aportado

por la empresa adjudicataria, asi como sugerir o exigir la sustitucion de alguna o algunas
de las personas miembros del equipo (tanto del Jefe/a de Proyecto como del equipo del
Proyecto) si a su juicio su participacion en el mismo dificulta o pone en peligro la calidad
o la realizacion de los trabajos.
Una vez aprobada por el Director/a del Proyecto la composicion del equipo de trabajo,
aportado por la empresa adjudicataria, el Jefe/a de Proyecto tiene la obligacién de
mantenerle informado sobre cualquier modificacién que se pueda producir en el equipo
de trabajo. Estas modificaciones no podran llevarse a efecto sin la aprobacion expresa
del Director/a del Proyecto.

e Aprobar los resultados parciales y totales de la realizacidn del proyecto; a estos efectos
debera recibir y analizar los resultados y documentacién elaborados a la finalizacion de
cada etapa, pudiendo introducir las modificaciones o correcciones oportunas antes del
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comienzo de las siguientes, requiriéndose su aprobacion final.

Jefe/a de Proyecto.
Es aportado por SANDETEL, siendo su responsabilidad la ejecucion de los trabajos. Ademas,
tendra como objetivos especificos los siguientes:

Organizar la ejecucion del proyecto de acuerdo con el Programa de realizacion de los
trabajos y poner en practica las instrucciones del Director/a del Proyecto.

Ostentar la representacion del equipo técnico contratado en sus relaciones con la Junta
de Andalucia en lo referente a la ejecucion de los trabajos.

Proponer al Director/a del Proyecto las modificaciones que estime necesarias, surgidas
durante el desarrollo de los trabajos.

Asegurar el nivel de calidad de los trabajos.

Presentar al Director/a del Proyecto, para su aprobacion, los resultados parciales y totales
de la realizacion del proyecto.

Realizar la gestion del proyecto en las condiciones mas eficaces y rentable para los
intereses del Instituto Andaluz de la Mujer haciendo hincapié en el cumplimiento de los
indicadores y dentro del marco presupuestario.

Participacion en el desarrollo estratégico y tactico dentro de la Direccidn del Proyecto.
Revisar las cargas de trabajo de cada Unidad.

Analisis y seguimiento de las estadisticas del servicio.

Equipo de Proyecto.
El equipo de proyecto sera el responsable de la realizacién de todos los procesos y trabajos

necesarios para la ejecucion del presente proyecto.

SANDETEL aportara un equipo de trabajo integrado por un Jefe/a de Proyecto y de cuantas
personas técnicas de adecuada cualificacion y nivel de dedicacion sean necesarias.

El Teléfono Andaluz de Atencidn e Informacion de las Mujeres esta estructurado con distintas
unidades de trabajo que desarrollan las siguientes actuaciones:

Nivell / Unidad de Atencidn

Responsables de la atencidn telefénica a las personas usuarias de la linea 900 200 999,
detallandose las siguientes actividades:
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La atencidn inicial de las llamadas que entren en el servicio para consultas de caracter
general y de violencia contra las mujeres.

Proporcionar los recursos necesarios disponibles a las usuarias. Derivar de forma
automatica a los Centros Provinciales del IAM y a aquellos servicios del IAM, las
demandas de su competencia seglin marca protocolo.

Gestionar directamente el proceso de acogimientos cuando se precise.

Gestionar, a través de la integracién con Emergencias 112 Andalucia, los incidentes que
estén relacionados con violencia contra las mujeres.

Reportar aquellas llamadas que sean relevantes (Llamadas significativas)

Recopilar los datos posibles, también a efectos estadisticos
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En la atencion telefénica de la llamada las/os agentes telefonicos del 900 200 999
gestionaran de acuerdo con las siguientes caracteristicas:

v" Escucha activa de la situacion.

v Sondeo acerca de las circunstancias que sufre la persona usuaria.

v’ Identificacidn, en el relato de la persona usuaria, de las necesidades de atencién
e informacion.

v’ Identificacion de las posibles situaciones de riesgo y necesidades.

v Informacién a la persona usuaria ofreciendo puntos de apoyo emocional y de
refuerzo para la toma de decisiones, o bien pautas para ayudar y atender a la
victima.

v Informacién sobre los recursos del Instituto Andaluz de la Mujer del lugar de
residencia de la victima o de la localidad mas cercana a su lugar de residencia
para su atencidn, seguimiento y recuperacion.

v' Ofrecimiento del Servicio para futuras consultas.

v’ Reflejar todos los datos que programa Orante requiera.

Nivel Il / Unidades de Atencidn Especializadas

Seran responsables de:

Responder en tiempo y forma a las demandas de las personas usuarias que precisen la
atencion de las unidades de atencidn especializada.

Reflejar todos los datos que el programa Orantes requiera.

Confeccionar la documentaciéon de apoyo de Nivel | (manuales, instrucciones de trabajo,
operativa, preguntas frecuentas) y actualizar la existente.

Filtrar y escalar las cuestiones reportadas por Nivel | que tengan que ser consultadas y/o
solucionadas por el Instituto Andaluz de la Mujer.

Elaboracion de informes de interés para el 900 200 999.

Publicacién de novedades y noticias de interés para la linea 900 200 999.

Nivel Il / Coordinador/a de operaciones /Control de Calidad

Seran responsables de:
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Revisar y controlar las interacciones que se llevan a cabo entre las unidades de atencion
del 900 200 999.

Revisar y atender las reclamaciones, ademas de proponer medidas preventivas y
correctivas para la solucién de no conformidades.

Planificar las formaciones nuevas y de reciclaje.

Revisar, conjuntamente con los Niveles I, documentacion del servicio para detectar
necesidad de actualizacion o creacion.

Seguimiento y control del desempefio de la unidad de atencion telefénica.

Elaborar informes de seguimiento.

Elaboracion de reportes diarios e informes mensuales y anuales, ademas de informes de
procedimientos especificos.

Llevar a cabo las actuaciones necesarias para el control de la calidad del servicio
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prestado.
e Revisar las cargas de trabajo de cada Unidad.
e Analisis y seguimiento de las estadisticas del servicio.

Unidad de desarrollo

Seran responsables de:
e Mantenimiento, evolutivo, correctivo del sistema de informacién de gestién de
interacciones que gestiona las solicitudes de servicio (ORANTES).
e Realizacion de extracciones de datos para el analisis y gestion del Servicio.

Unidad de Infraestructura Técnica
SANDETEL suministra y gestiona toda la infraestructura técnica necesaria para la prestacion de
los servicios anteriormente descritos:

e Suministro y soporte a las comunicaciones de Red Corporativa de la Junta de Andalucia,
asi como del Hardware y Software de la Infraestructura de Contact Center: ACD
(Distribuidor automatico de llamadas, Herramientas de Reporting de Actividad etc.
Servicios de Monitorizacidn y Vigilancia 24x7 para garantizar la disponibilidad de la
infraestructura técnica).

e Provision y/ modificacion de servicios sobre la infraestructura de Contact Center.
Atencidn de peticiones y consultas realizadas por las personas usuarias.

e Gestidn, registro y tratamiento de incidencias detectadas por el sistema de
monitorizacidn propio, asi como de las comunicadas por las personas usuarias a través
de las herramientas de ticketing, llamadas telefdnicas o correo electrénico.

e Definicion e implantacion del sistema de monitorizacion de los servicios de Contact
Center.

e Configuracion de alarmas sobre las infraestructuras de Contact Center e infraestructuras
de alojamiento.

e Gestidn, registro, seguimiento y ejecucién de trabajos programados sobre las
infraestructuras.

e Coordinacion con el cliente, gestion de las comunicaciones y avisos.

e Soporte técnico de nivel 2 en la resolucion de incidencias, provision de nuevos servicios,
atencion de peticiones y gestion de trabajos programados.

e Documentacidn de actividades, redaccién de procedimientos e instrucciones técnicas
para la correcta ejecucion de trabajos sobre las infraestructuras de Contact Center.

e Definicién, desarrollo e implantacion de informes y cuadro de mandos con los
indicadores definidos por el Organismo.

e Gestion de contratos de Soporte Técnico a las Infraestructuras, licitacion y seguimiento,
de manera que se garantice la disponibilidad de dichas Infraestructuras SANDETEL.

Dada la duracidn del encargo y la evolucién permanente de la tecnologia en el area que nos
ocupa, sera responsabilidad de SANDETEL mantener unos planes de formacién permanente al
personal que ofrezca para que pueda dar respuesta suficiente a los diferentes cambios
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tecnoldgicos que se pudieran plantear en el transcurso de este contrato.

El Instituto Andaluz de la Mujer a través de la persona Responsable de Proyecto, coordinara las
actuaciones oportunas para que el equipo de trabajo disponga de toda la documentacion
(manuales, disefios técnicos, documentos técnicos, normativa, etc..) necesaria para la buena
marcha del proyecto.

El equipo dispondra de los accesos necesarios a un entorno de pruebas con el fin de que puedan
realizar las practicas que consideren oportunas para su formacion y puedan disponer de una
herramienta de simulacién de incidencias.

La formacion del equipo de trabajo tanto en tramitacién como en uso de herramientas correra a
cargo de SANDETEL. Si a lo largo de la ejecucién del encargo se produjeran cambios en las
herramientas de uso del Teléfono Andaluz de Atencidn a las Mujeres, la formacién al equipo de
trabajo también correra a cargo de SANDETEL.

3.2. CONTROL Y SEGUIMENTO.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto de la encomienda, SANDETEL se compromete, en
todo momento, a facilitar a las personas designadas por el Instituto Andaluz de la Mujer a tales
efectos, la informaciéon y documentacién que éstas soliciten para disponer de un pleno
conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos, y herramientas
utilizadas para resolverlos.

El seguimiento y control del proyecto se efectuara sobre las siguientes bases:

e Reuniones de seguimiento, con la periodicidad que el/la Director/a de Proyecto del IAM
estime oportuna, del responsable del equipo de trabajo por parte del adjudicatario, y
del Director/a del Proyecto o persona en quien delegue, al objeto de revisar el grado de
cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y variaciones de efectivos de personal
dedicado al proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los objetivos y la
validacidn de las programaciones de actividades realizadas.

e Tras las Reuniones de seguimiento, el/la Director/a del Proyecto podra rechazar en todo
o0 en parte los trabajos realizados, en la medida que no respondan a lo especificado en
las reuniones de planificacidén o no superasen los controles de calidad acordados.

¢ Independientemente de las Reuniones de Seguimiento, en cualquier momento a lo largo
de la duracién del proyecto, podran tener lugar Revisiones Técnicas, para tratar temas
puntuales.

3.2.1. Seguimiento y Jefatura de Proyecto.
SANDETEL debera mantener la coordinaciéon y comunicacion con el 1AM en relacién con la
prestacion del Servicio y, especialmente, una coordinacién permanente sobre el servicio de
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atencion de acogida en los casos de mujeres residentes en Andalucia o a las mujeres andaluzas
que residan en el resto del territorio nacional espafiol que sean victimas de violencia de género
que necesitan urgentemente salir de su entorno y garantizar su seguridad por existir un grave
riesgo para su vida y las de sus hijas e hijos, asi como en relacién con las llamadas mas
significativas. Todo ello se llevara a cabo conforme a las instrucciones que al respecto se dicten
por el IAM, por medio de la persona que se designa para dirigir la actuacién en la resolucién del
Encargo.

Junta de Andalucia

Para la efectiva y adecuada coordinacion y supervision de Desarrollo de los trabajos se
convocara, por la Direccion de los Trabajos, a SANDETEL a las reuniones que se consideren
necesarias. Para el éptimo Desarrollo de esta coordinacidon, comunicacién y seguimiento por
parte de SANDETEL, se nombrara a una persona que desempefiara la Jefatura del Proyecto.

La frecuencia de las reuniones, a las que se hace referencia en el parrafo anterior, sera con la
periodicidad que el/la Director/a de Proyecto del IAM estime oportuna.

3.2.2. Elaboracion de informes.

Es necesario disponer de una explotacion estadistica de datos que permita el analisis de la
informacion recopilada en la misma, de forma muy versétil y agil, combinando periodos y
parametros de analisis diversos, esta complejidad de suministro de informacién hoy es posible
gracias a la aplicacion actual ORANTES.

De la prestacion del Servicio SANDETEL, deberd presentar al menos los siguientes informes
cualitativos y cuantitativos con sus correspondientes bases de datos, extraidos del sistema de
informacion ORANTES:

1. Informes de seguimiento.
Se ofrecerd en los informes un andlisis de los resultados y los siguientes datos estadisticos de las
llamadas recibidas:
e Perfil de las personas usuarias (edad, estado civil, nimero de hijas/os, nivel de estudios,
situacion laboral, lugar de residencia y nacionalidad de origen).
e Motivo de la llamada, diferenciando por gestién y consulta y por materias o tipos de
consultas.
e Procedencia de llamada; las nacionales y la pertenencia a una determinada Comunidad
Auténoma.
e Conocimiento y utilizacion del Servicio.
e Distribucidn de las llamadas (meses, dias de la semana y por horas), especificando los
temas de consulta o motivos de las llamadas.
e Servicio de teleinterpretacion, por idiomas, provincias, tipo de consulta y duracién.
e Yaquellos datos sobre los que el IAM valore sean necesarios tener informacion.

La periodicidad sera:
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e Mensual.

e Acumulado del primer trimestre.

e Acumulado del primer semestre.

e Acumulado hasta fin tercer trimestre.

e Acumulado hasta fin mes octubre.

e Acumulado anual especificando ademas los resultados por provincias.

e Comparativa mensual acumulada con el ejercicio inmediatamente anterior.

Dichos Informes deberan entregarse preferentemente en los primeros cinco dias del mes
siguiente de periodo al que vayan a ser referidos, con informe de valoraciones de resultados.

2. De las llamadas mas significativas.

Se realizaran informes en los que se transcribirdn de forma resumida las llamadas mas
significativas, especialmente las relativas a los acogimientos urgentes por violencia de género,
de agresiones sexuales, asi como de otros tipos de violencia contra las mujeres.

4. CALIDAD.

SANDETEL garantizara un control de calidad y medicién con al menos los siguientes contenidos,
y que sera revisado y aprobado por la Direccidn de los trabajos en la primera reunién ordinaria
del Comité de Seguimiento. Los contenidos minimos de los Controles de Calidad y Medicidn son:

e Control de la Prestacion del Servicio.

e Inspecciones Técnicas trimestrales y Cliente Misterioso en todos los canales.

e Pruebas de homogeneidad y Calidad de la respuesta emitida.

e Control de los tiempos de atencidn a través de los distintos canales de atencion, con el
objetivo de detectar tiempos elevados y establecer medidas de correccidén si se
consideran necesarios.

e Coordinacién del Grupo de discusién y puesta en comun de tematicas del Servicio.

e Control de Incidencias: Técnicas, RRHH, Documentales etc..

e Control de Infraestructura.

e Emision mensual y trimestral de informes de seguimiento.

e Inspecciones de la prestacion del Servicio: Acciones de Mejora, Acciones Correctivas y
Acciones Preventivas.

e Analisis y respuesta a reclamaciones en la gestion del servicio

5. CLAUSULAS GENERALES.

5.1. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

La informacion a la que tenga acceso SANDETEL como consecuencia del encargo tendra un
caracter confidencial. No podra transferir informacion alguna sobre los trabajos a terceras
personas o entidades sin el consentimiento expreso y por escrito del Instituto Andaluz de la
Mujer.
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Todo el personal involucrado en la prestacion del servicio se comprometera a mantener en
secreto todos los datos e informaciones facilitados y que sean concernientes a la prestacion.

En particular, sera considerado como informacién confidencial todo el conocimiento o saber
hacer resultante de la ejecucion de los servicios prestados, debiendo el prestatario mantener
dicha informacion en reserva y secreto y no revelarla de ninguna forma, en todo o en parte, a
ninguna persona fisica o juridica que no sea parte del proyecto.

5.2. LUGAR DE REALIZACION DE LOS TRABAJOS.
Los medios materiales que necesite el equipo del proyecto correran por cuenta de SANDETEL.

Los trabajos se desarrollaran en las dependencias de la empresa prestataria, debiendo poner
ésta todos los medios necesarios para desarrollar adecuadamente el objeto de este trabajo,
tanto de oficinas, equipamiento informatico (microinformatico y servidores) y comunicaciones
(conexion a la Red Corporativa de la Junta de Andalucia). Correrdn por cuenta de la empresa
prestataria los medios materiales que necesite el equipo del proyecto.

Por peticion del director/a del encargo y para la éptima realizacion del proyecto, existe la
posibilidad de que algunos trabajos se deban desarrollar en instalaciones propias del Instituto
Andaluz de la Mujer.

5.3. PROPIEDAD DE LA INFORMACION.

Todos los documentos y resultados de los trabajos realizados en el desarrollo de la prestacion
del Servicio seran propiedad de la Junta de Andalucia. El IAM podré ejercer el derecho de
explotacién, que comprenderd la reproduccién, distribucién, comunicacion, publicacion y
transformacion.

SANDETEL no podra transferir informacidén alguna sobre los trabajos, su resultado, ni la
informacion de base facilitada, a personas o entidades no explicitamente mencionados en este
sentido sin el consentimiento previo, por escrito, del IAM, ya que esta informacion tiene el
caracter confidencial, por lo que se tendra en todo momento en cuenta lo establecido en la
resolucion del encargo.

5.4. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL.

De conformidad con la Disposicion adicional 25 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, los servicios que impliquen el tratamiento de datos de caracter personal deberan respetar
en su integridad el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de
abril de 2016 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de
datos personales (RGPD), y la normativa complementaria.
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Para el caso de que la prestacion implique el acceso del prestador a datos de caracter personal
de cuyo tratamiento sea responsable el 1AM, aquél tendra la consideracion de encargado del
tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos no se considerard comunicacion de datos,
cuando se cumpla lo previsto en el articulo 28 del RGPD. En todo caso, las previsiones de éste
deberan constar por escrito.

Para el cumplimiento del objeto de este proyecto técnico, el encargado debera tratar los datos
personales. Ello conlleva que éste actle en calidad de encargado del tratamiento y, por tanto,
tiene el deber de cumplir con la normativa vigente en cada momento, tratando y protegiendo
debidamente los datos personales. SANDETEL creard, instrumentara y alimentara de datos que
seran titularidad del IAM, que conservara en todo caso la capacidad de decisién sobre el
contenido de las mismas, y con ello la condicién de Responsable del Tratamiento”.

Por tanto, sobre el IAM recaen las responsabilidades del responsable del tratamiento y sobre el
prestatario las de encargado de tratamiento. Si el prestatario destinase los datos a otra
finalidad, los comunicara o los utilizara incumpliendo las estipulaciones de este Proyecto
Técnico y/o la normativa vigente, serd considerado también como responsable del tratamiento,
respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

5.5. GESTION DE LAS PERSONAS USUARIAS Y CONTROL DE ACCESOS.

En virtud de lo establecido en el articulo 14.4 del Real Decreto 3/2010 por el que se regula el
Esquema Nacional de Seguridad, para corregir, o exigir responsabilidades en su caso, cada
persona usuaria que acceda a la informacion del sistema debe estar identificada de forma Gnica,
de modo que se sepa, en todo momento, quién recibe derechos de acceso y de qué tipo son
éstos. El certificado electrénico podra utilizarse como medio de autenticacion de usuarios, si
bien no de modo exclusivo, debiéndose disponer de un medio de autenticacion alternativo a su
utilizacién.

5.6. USO DE INFRAESTRUCTURA Y HERRAMIENTAS CORPORATIVAS.
Se tendran en cuenta todas las infraestructuras TIC (sistemas de informacidn, tecnologias,
frameworks, librerias software, etc.) que en la Junta de Andalucia tenga la consideracion de
corporativas u horizontales y sean susceptibles de su utilizacién. Se consideraran, entre otras,
las siguientes:

e Web del Instituto Andaluz de la Mujery todos los portales que de ella cuelgan

e Aplicacion ORANTES del Instituto Andaluz de la Mujer

e Consigna Junta de Andalucia

e Correo Corporativo de la Junta de Andalucia

e Aplicacion Dispatcher de Emergencias 112 Andalucia
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6. VALORACION ECONOMICA.
A continuacion, se detalla la valoracién econdémica para el Servicio Andaluz Telefénico de
Atencion e Informacién a las Mujeres, 900 200 999.

Mediante Orden de 28 de abril de 2018, la Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio, ésta
aprueba las tarifas aplicables a las actuaciones a realizar por SANDETEL en ejecucién de los
encargos que reciba de los poderes adjudicadores al amparo de lo establecido en la ley 9/2007,
de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia, siendo de aplicacién las tarifas
actualizadas a fecha de 02 de agosto de 2024, mediante la Resolucién de la Agencia Digital de
Andalucia de actualizacidn de las tarifas aplicables a las actuaciones a realizar por la Sociedad
Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A, medio propio, en ejecucion de los
Encargos que reciba de la poderes adjudicadores.

El coste del servicio se representa en la siguiente tabla resumen en base a la siguiente estimacion
de consumos:
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Periodo 01/10/2025 a 30/09/2027

Operacion del servicio

ANO 2025 ANO 2026 ANO 2027

OCTUBRE 25 A NOVIEMBRE 25 DICIEMBRE 25 ANOV 26 DIC 25 ASEPT 27

Nivel 1 Atencién

L. Concepto ., Cod. Tarifa Nueva Unidades Precio Total  Precio Total . Precio Total X Precio Total ~ TOTALPERIODO 2
Servicio Facturacion meses , meses Precio Total mes ) meses Precio Total mes , A
facturable producto (R240606)  /Mes mes periodo periodo periodo ANOS
Servicio Centro de
Atencion ala 2X75 Mensual S-SAC-029
Ciudadania ss637¢[ 2 )| nenmueg  BusaE 1 16270 M007288€) 10 | 1EMME| 116727406 280.14576€
Servicio Centro de
Atencion ala 478 Mensual S-SAC-032
Ciudadania oos3see| 350 | 2 | aewnsee|  eamwel n JESA6E| 3020952 10 | ILEBTAE|  36HME0E  T60.4904€
Servicio Centro de Recargo
Atencién ala Horario Mensual S-SAC-024
Ciudadania  [noctumo 24x7 s 9 1| 1903%¢ 3186060€| 12 193032€ BIBHE 10 19%032¢|  1930320€  46327,68€
Ba052€ 058,08 Ba52E SN 0526 M2050€  LOBGITLABE
Nivel 2 Atencion
L . | Servicio Nivel
Servicio Segundo Nivel .,
Funcionl Avanzado IIAttlanan Mensual $-N2C-002
Especialzada sosn92€ 2 1| wasme  02316¢ 1 04580€  2UINE 10 | 101580€|  10015840¢  202780,16€
0I58E  0BL68€ 0I58€  120390,08¢ 010580€  WLI840€  22.780,16€
Unidad Coordinacién/ Calidad
Servicio de Calidad SErYICIO
para Contact Centers y Calidad
. Contact Mensual $-QCC-002
Centros de Atencidn a
) Center
Usuarios Avanzado sesee| 1| 2 | sesee 13w » sesee|  esanme 10 SESEE|  SEIEAE  13669488€
SE562€  1L39LE 5.695,62€ G307, ¢ SEO5G2E| 656206 BEGBE
Interpretacion Telefonica
Snicode |10
Interpretacion Minutos de
L. Teleinterpreta | Mensual S-TIT-004
telefonica "
. . cionen 51
(Teleinterpretacion) diomas
20325¢ 049 | 2 | 10760¢ 239€) 1 1074,69€ 1289631€ 10 L069€|  1074693€  257962€
T074,69€ 2185,39€ T07869¢€ 128%31¢€ TOG9E  10786%3€  BIRRE
Aplicacién Gestion Interacciones
Alojamiento Aplicacin Gestidn Interacciones
- SERVIDOR
Seridores Vituales | yorar iy | Vel oy onn w1 2 7955€ 1s910¢| 12 7955¢ 95460¢| 10 7955¢ 795,506 1903,20€
sonitores Vituaes | WPLACION |
enidores Vil | peocesamte | M (s 004 85 5| 2 050 850¢ 12 n50¢ s1000¢) 10 n50¢ a500¢ 102000€
- ANPLIACION
SenidoresVituales | peocesame | M |s.sv.05 5 2 17,50 B0€ 1 17,50¢ mwme 10 17,50¢ 175,00€ mme
Servidores Virtuales AMPLECCN Mensual
DISCO HDD 515-006 ou wm7| 2 Mme 62563¢| 12 m81¢ 375378€) 10 mel  3B15¢ 750755 €
Servidores Virtuales DSENOY Mensual
ARQUITECTUR 5-0TP-001 s 328 2 18857€ e 1 19857¢ 26281€] 10 1857¢  188567€ 452561€
- SERVIDOR
Seridores Vituales | \orarin | e oG o0 ws| 4 2 406,00 §12,00¢ 12 406,00€ 48700¢ 10 w0600¢|  406000€ 9.70400€
- PETICION
Senidores Vituales | popr | Mensial oy ang vy 1 2 PEL sg6e| 12 736 %€ 10 umned  mag 655,92€
Servidores Virtuales PETICION Mensual
MEDIA 5SVG-010 wx 1| 2 ¢ wa0¢ 1 1921¢ so052¢ 10 1w921¢ 192,0€ L18L,04€
I PETICION
SeidoresVituales |+ oy | Mensial o vg.on 753 1| 2 7653€ 15306€ 12 7653€ a1836€ 10 7653¢ 76530€ 1836,72¢
T20000€ 2000006 T2000€ 10¢ T20000€ 2000 BINE
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Las siguientes tablas desglosan, por afios, la capacidad contratada de interacciones; volumen
de solicitudes de servicio registradas en la aplicacion de gestion que se hayan recibido/ emitido
por cualquiera de los canales de atencidn (teléfono / correo electrénico y Web) y tiempo medio

de operacion de la solicitud de servicio (TMOr) de 18 minutos.

AD 2025
Descripcion
Capacidad TMA/TMO
nominal multicanal

Cddigo

Servicio Modalidad Hr./dia Interacciones.*C

TMO referencia 0:02:00

Unidades

Atencién a la
S-SAC-029
Ciudadania 24X7 5 5 3.420 380 2
Servicio Centro de 0:18:00 011
S-SAC-032 |ptencion a la
Ciudadania 24x7 8 8 5.472 608 3,5
Subtotal Capacidad Mensual Tramitacion Interacciones Registradas 2.888

N* Mensualidades

Toial Capacood  SEZ)

AD 2026
Descripcion
Capacidad TMA/TMO

Servicio Modalidad Hr./dia Interacciones.*C

nominal multicanal

TMO referencia 0:02:00

Unidades

Servicio Centro de
S-SAC-029 |Atencion ala
Cludgt.ianla 24X7 5 5 3.420 0:18:00 011 380 2
Servicio Centro de
S-SAC-032 |Atencion a la
Ciudadania 24x7 8 8 5.472 608 3,5
Subtotal Capacidad Mensual Tramitacion Interacciones Registradas 2.888

N* Mensualidades

Toal apacidod— SREE0S)

AD 2027
Descripcion
Capacidad TMA/TMO
nominal multicanal

Cadigo
d Interacciones.*C

Servicio Modalidad Hr./dia

TMO referencia 0:02:00

Unidades

Servicio Centro de
S-SAC-029 |Atencién a la

Ciud.ac.iania 24X7 5 5 3.420 0:18:00 011 380 2
Servicio Centro de
S-SAC-032 |[Atencion a la
Ciudadania 24x7 8 8 5.472 608 3,5
Subtotal Capacidad Mensual Tramitacion Interacciones Registradas 2.888
N* Mensualidades
Total Capacidad 436
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Presupuesto del encargo, con una identificacion de los servicios que estimamos seran
contratados con terceros:

: ANO 2026 ARO 2027 IMPORTE TOTAL
{2 meses) {12 meses) {10 meses) ENCARGO

Unidad Nivel 1y Il Atencién
- 11081272 € 664 876,32 £ 554.063,60 € 132975264 £ 199546,85€ | 113020574 €
Especializada
gn:".’ja:] Coordinacién / 1135124 € BB 347 44 € 56.956,20 € 136.654,88 € 3553337 € 101.161,51 €
alida
Teleinterpretacidn 214538 € 12896,31€ 10.746,93 € 2578262 € 145896 € 2433166 €
Alojamiento Servidores
R 2.400,00€ 14.400,00 € 12.000,00 € 28.800,00 € 28.800,00€ 000€
Aplicacién
126.753,35 € 760.520,07 € 633.766,73 € 1.521.040,15 € 265.340,18 € | 1.255.699,96 €
i PREVISION
- Oid.  Tarifa Nueva N IMPORTE
oncepto facturable: e el e COSTES
EXTERNOS
2475 Menssl | s-sAC-029 5.836,57 € 2 28014576 €| 23580092 €
2ax7 8 Mensusl | s-sac-osz s.053,56€| 3,50 760.489,04€ |  BA01IE00E
UNIDAD NIVEL 1Y Il ATENCION
RECARGO HORARIO NOCTURNOD 247 Mensusl | 5-sAC-024 A€ 5 4632768 € 3890438 €
SERVICIO MIVEL Il STENCION ESPECIALZADA | Mensuel | S-M2c-002 5.057,92€ 2 24278016€ |  21529281¢€
. SERVICIC CALIDAD CONTACT CENTER
UNIDAD COORDINACIGN / CALIDAD Mensusl | 5-00C-002 5.605,62 € 1 13668488 €|  A0L16151€
AvANZADO
I TELEINTERPRETAGION BONO MINUTOS DE TELEINTERPRETACION mensusl STIT-004 219325€| 049 2579262 € 2933266 €
SERVIDOR VIRTUAL {1 VCPU, 1GB RAM, 4068 )
HOD] NO GE Mensig SHSV-001 79,55€ 1 1.909,20 € - €
SERVIDOR mensual S1SV-004 BS0E 5 L020,00 € - €
VIRTUAL
AMPUACIGN PROCESAMIENTO SERVIDOR
s Mensus| S-SV-005 3,50€ 5 420,00 € - €
AMPUACION DISCO HOD SERVIDOR VIRTUAL | Mensus| S-I5V-006 o11€ | 2843758 7.507,52 € S 4
ALOIAMIENTO SERVIDORES APUCACION —
DISERIO ¥ ARQUITECTURA mensisl | s-oTR-001 simee| 328 4525616 - €
SERVIDOR VIRTUAL {1 VCPU, 1GB RAM, 40G8 )
o] GEsTI Mensig 5-SVE-0m 100,50 € 4 9.744,00 € - €
PETICION CORTA mensel | 5-5ve-009 27,33¢€ 1 655,92€ - €
PETICION MEDIA mensiel | ssve-010 g€ 1 118,04 € - €
PETICION LARGA Mensgl | 5-5VE-D11 7ESIE 1 LEET2E - €
1521080,15€| 1255.699,96€
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ANEXO I
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TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL SERVICIO ANDALUZ TELEFONICO DE
INFORMACION Y ATENCION A LAS MUJERES, 900 200 999.

A) Descripcion general del tratamiento de Datos Personales a efectuar

El tratamiento consistird en: recogida de datos en la herramienta de gestion de interacciones del
servicio Andaluz Telefénico de Informacidn y Atencidn a las Mujeres, 900 200 999. La finalidad y
el alcance del tratamiento consiste en “Atencidén a las personas usuarias del Teléfono de
Informacion y Atencién a las Mujeres del Instituto Andaluz de la Mujer”

El personal adscrito por SANDETEL, para proporcionar las prestaciones establecidos en la
resolucion de encargo a la que corresponde el presente Anexo, puede tratar Datos Personales.
Los Datos Personales se trataran Gnicamente por el personal adscrito y al Gnico fin de efectuar

el alcance encargado.

B) Colectivos y Datos Tratados

Los colectivos de interesados y Datos Personales tratados a las que puede tener acceso

SANDETEL son:

Tratamientos y principales colectivos
de interesados:

Principales colectivos de
interesados:

Datos Personales del tratamiento a los
que
se puede acceder:

Datos personales tratados en la atencién de la
linea 900 del teléfono de atencidn e informacién
a las Mujeres, 900 200 999

Personas Usuarias de la linea
900 200 999 que precisan
atencién especializada

Nombre, teléfono, nacionalidad,
caracteristicas personales, econémicos,
financieros.

Datos personales tratados en la atencién de la
linea 900 para acogimientos de mujeres victimas
de violencia de género

Mujeres de Acogidas

Nombre y apellidos, direccién, teléfono,
DNI/NIE, nacionalidad, caracteristicas
personales, econémicos, financieros..

Datos personales tratados en la atencion de la
linea 900 para derivar situaciones de violencia a
la Fiscalia

Mujeres presuntas victimas de
Violencia de Género

Nombre y apellidos, direccién, teléfono,
DNI/NIE, nacionalidad, caracteristicas
personales, econdmicos, financieros.

Datos personales tratados en la atencion de la
linea 900 para derivar situaciones de violencia a
la Fiscalia

Personas Denunciantes

Nombre y apellidos, teléfono, DNI/NIE y
direccién.

Datos personales tratados en la atencién de la
linea 900 para derivar situaciones de violencia a
la Fiscalia

Personas presuntamente
Agresoras

Nombre y apellidos, teléfono, DNI/NIE y
direccién.
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C) Elementos del tratamiento

El tratamiento de los Datos Personales comprendera: (marquese lo que proceda):

X Recogida (captura de datos)
& P r Registro (grabacién) r Estructuracion
[ o [ L . [ . .
Modificacién Conservacién (almacenamiento) Extraccidn (retrieval)
X Consulta
r Cesién r Difusién
Interconexidn (cruce) r Cotejo r Limitacidn
X Supresién — ., . X Conservacién (en sus sistemas de inf.)
Destruccion (de copias temporales)
. [ . . [ . -
Duplicado Copia (copias temporales) Copia de seguridad
Ly [ e
Recuperacion Otros (especificar):

Una vez finalice el encargo, SANDETEL debe:

a) Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal vy, si procede, los
soportes donde consten, una vez cumplida la prestacion. La devoluciéon debe comportar el
borrado total de los datos existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado. No
obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados,
mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la prestacién.

No obstante, el Responsable del Tratamiento podra requerir al encargado para que en vez de la
opcion a), cumpla con la b) o con la ¢) siguientes:

b) Entregar al encargado que designe por escrito el responsable del tratamiento, los datos de
caracter personal y, si procede, los soportes donde consten, una vez cumplida prestacién. La
entrega debe comportar el borrado total de los datos existentes en los equipos informaticos
utilizados por el encargado. No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los
datos debidamente bloqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion
de la prestacion.

c) Destruir los datos, una vez cumplida la prestacion. Una vez destruidos, el encargado debe
certificar su destruccion por escrito y debe entregar el certificado al responsable del
tratamiento. No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente
boqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la prestaciéon.
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E) Medidas de seguridad

MINISTERIO
DE IGUALDAD

Los datos deben protegerse empleando las medidas que un empresario ordenado debe tomar
para evitar que dichos datos pierdan su razonable confidencialidad, integridad y disponibilidad.
De acuerdo con la evaluacion de riesgos realizada, se deben implantar, al menos, las medidas de

seguridad siguientes:

SANDETEL no podra no implementar o suprimir dichas medidas mediante el empleo de un
analisis de riesgo o evaluacién de impacto salvo aprobacidn expresa del poder adjudicador.

A estos efectos, el personal de SANDETEL debe seguir las medidas de seguridad establecidas por

el poder adjudicador, no pudiendo efectuar tratamientos distintos de los definidos.
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