Las comunicaciones en el SEPE

En el contexto de la actual
situaciéon econdémica, en 2012,
el Servicio Publico de Empleo
Estatal (SEPE), tuvo que renovar
sus contratos relativos al ambito
de las comunicaciones. El foco
de los nuevos, como no podia
ser de otra manera, fue dirigido
hacia una drastica reduccion del
gasto, pero tratando de
mantener aspectos tanto de
evolucion tecnologica, como de
crecimiento, evoluciéon y
adaptacion a nuevas tecnologias
de los servicios existentes, a la
vez que abriendo vias para la
definicién de nuevos servicios.
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os aspectos relativos a las comunicacio-
Lnes en el SEPE, se pueden dividir en

cuatro bloques, siguiendo una estructu-
ra de divisién en lotes de los Procedimientos
Abiertos, muy comun en todas las Adminis-
traciones Publicas: comunicaciones de datos
y servicios de voz fija; comunicaciones movi-
les; plataforma de contact center e Internet
corporativa.

Planteando un horizonte de cuatro afios,
con posibilidades de renovacién opcional, en
su momento, por un periodo de hasta otros
dos afios, el importe base de la licitacién se re-
dujo enun 29,94 % respecto de los anteriores
contratos (todo ello sin tener en cuenta los au-
mentos de IPC 2006-12). La actuacién de un
fuerte criterio objetivo de valoracién sobre el
importe ofertado, obtuvo, globalmente, una
bajada del 29,87 % sobre el techo delicitacion.

La tipologia de las sedes, sobre las que se
ha de prestar el servicio, es variada: Servicios
Centrales del SEE, ubicados en Madrid; Cen-
tro Alternativo de Respaldo Remoto (CARES);
Direcciones Provinciales (Sedes Tipo 1: 52 se-
des y 2 segundos edificios); Oficinas de Em-
pleo/Prestaciones (Sedes Tipos 2 y 3 segin
sea grandes o medianas/pequefias: 710 con
distribucién geografica muy capilar) y Ofici-
nas Delegadas (Sede Tipo 4, dependiente de
una Oficina de Empleo/Prestaciones). Figura
I.

Comunicaciones SEPE. Un caso diferente

Derivado de las transferencias de las politicas
Activas de Empleo a las Comunidades Auté-
nomas, el SEPE, tiene una situacién particu-
lar que puede ser diferente a otros Organis-
mos de la AGE. Existen equipamientos y ser-
vidores SEPE en los CPDs de Comunidades
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FIGURA 1. Esquema con la tipologia de las redes

Auténomas (Centros Autondémicos
de Explotacién CAEs); y las Oficinas
de Empleo/Prestaciones son propie-
dad de la Comunidad y no del SEPE.

Enelprimercaso,ademasdel equi-
pamiento de proceso, existian lineas
de comunicaciones corporativas del
SEPE, y de alta capacidad con estos
centros. El SEPE abordé en 2012 la
eliminacién de estas lineas, promo-
viendo el uso de la infraestructura de
comunicaciones comun, que tanto
a la AGE como a las Comunidades,
proporciona RED SARA, alcanzan-
dounareduccion del gasto cifrada en
600.000 euros/afio.

En el entorno de Oficinas, tanto el
personal SEPE, como sus sistemas
(servidores, switches, ordenadores,
impresoras, etc.), y equipamiento
de comunicaciones (routers, lineas,
etc.), se ubican en sedes que no son
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propiedad del SEPE. Esta circuns-
tancia afiade un elemento mas de
complejidad a las tareas de gestion
técnica, despliegue de soluciones y
mantenimiento del servicio; sobre
un entorno con gran numero de se-
des y distribucién geografica bastan-
te capilar y dispersa.

La evolucion tecnologica.

Datosy voz

Un factor de evolucién siempre exis-
tente es la mayor disponibilidad de
anchos de banda obtenidos por evo-
lucién de las distintas tecnologias
(fibra 6ptica, xDSL, etc.); ello, permi-
te abordar las crecientes demandas
requeridas por nuevos tipos de apli-
caciones. Adicionalmente, se lleva a
cabo una evolucién desde redes de
nivel 3 (MPLS y VPLS) hacia Nivel 2
(Ethernet).

Los parametros de calidades rela-
tivos a tasa de pérdidas de paquetes 'y
de jitter, junto con la evolucién de los
coddecs; permiten ya desde hace tiem-
po abordar el trafico de aplicaciones
de voz con plena garantia, mediante
s6lo transporte (VoIP), o mediante el
uso de telefonia IP (ToIP).

En el caso de los servicios de voz
fija, y siguiendo también una situa-
ci6n tipica en la Administracién, los
servicios de voz eran competencia de
otras Subdirecciones “NO TIC”, por
lo que se adoptaron decisiones de no
renovacion de centralitas en sedes de
tipo Oficina, que mantuvieron equi-
pamiento muy obsoleto, y sin capa-
cidades de cursar trafico IP sobre las
lineas de datos existentes. Por otra
parte, la situacién de transferencias
mencionada, afiade un factor de he-
terogeneidad sobre estos servicios,




FIGURA 2. Trafico generado en la plataforma

también en el &mbito de las Ofici-
nas; siendo en algunos casos propor-
cionado a los usuarios del SEPE por
la C.A.; mientras que en otros, es el
SEPE quien ha de proporcionar di-
cho servicio a sus usuarios.

En este escenario, se aborda la
renovacion total de los servicios de
Telefonia fija, implementando una
solucién totalmente TolP.

Esdestacable que el nuevo servicio
es proporcionado por la operadora en
“Modo Servicio”, totalmente externa-
lizado, eliminando asi la necesidad
de existencia de equipos de tipo cen-
tralita en cualquier sede del SEPE,
tanto a nivel de Servicios Centrales
como de periferia.

Las dificultades encontradas en
la implantacién de este servicio han
sido diversas. Entre ellas, la falta total
deinformacién detallada sobre el ser-
vicio de voz, e incluso de su dmbito;
problemas técnicos propios de ToIP:
sedes con cableados con categoria in-

feriores a las minimas para soporte
de ToIP; el problema de alimentacién
de terminales, que aunque puede ser
abordado con varias alternativas, s6lo
queda totalmente resuelto mediante
el uso de Switches con PoE (Power
over Ethernet); problemas propios de
despliegue y logistica, en particular,
demasiado tiempo entre las tomas
de requisitos y confecciéon de cuader-
nos de carga. Ademais, en las fases de
instalaciéon y portabilidad, se obser-
varon muchas variaciones sobre la
informacién base.

Nos enfrentamos también a difi-
cultades en la formacién sobre los
nuevos servicios y terminales y sus
diferencias respecto al servicio ante-
rior. Adicionalmente, y en la misma
linea de utilizacién de las lineas de
datos, se acometié laimplantacién de
unasolucién de fax IP, que eliminaba
la necesidad de lineas RTC para este
servicio.

Comunicaciones moviles

La evolucién de los terminales de
usuario lleva al uso de terminales
tipo Smartphone, obteniéndose una
ventaja en la adopciéon de un tnico
sistema: ANDROID, aun mante-
niendo varios tipos de terminales
seglin perfiles de usuario. El servicio
de correo electrénico es generalizado
para todos los usuarios.

Siguiendo la orientacién a “Modo
Servicio”, se ha planteado una pla-
taforma de mensajes cortos SMS,
totalmente externalizada y operada
por el suministrador del servicio. El
crecimiento del trafico en dicha pla-
taforma ha sido importante durante
el tltimo afo (Figura 2).

En el futuro inmediato, se han de
abordar posibles integraciones fijo/
movil, ahora separados e indepen-
diente e incluso suministrados por
operadores distintos. Una ventaja
obtenida en ambos escenarios: fijo y
mbovil; es la obtencién de tarifas pla-
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FIGURA 3. Nimero de solicitudes atendidas

nas amplias (casi todo tipo de trafi-
cos, salvo los SMS de plataforma, en
los que también se obtiene un precio
por mensaje muy competitivo).

Contact Center

Con caracter general, y como evolu-
cién del servicio existente, el SEPE
cuenta con un Centro de Contacto
Multicanal con las siguientes carac-
teristicas:

«Modo servicio gestionado, como
en anteriores casos, mediante una
plataforma totalmente externa al
SEPE, en CPD del suministrador
pero dedicada, y no compartida con
otros posibles clientes

«Agentes de atencién telefénica:
Personal SEPE (Grupos RATEL: Red
de Atencion Telefénica de cada Direc-
ci6én Provincial; y grupo CAU en los
SS.CC.).

«Tecnologia SIP, capaz de pro-
porcionar escalabilidad muy elevada
ante incrementos de carga, fiabilidad
y redundancia de elementos.
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«Servicio de Atencién telefénica:
Ciudadanos 9o11199 99; Empresas
gor o1 or 21y CITA PREVIA gor o1
0210 Servicio totalmente automati-
co — Integracién con sistemas SEPE
mediante WEB SERVICES estindar.

«Multicanalidad voz, fax, correo,
sms, posibilidades de chat de texto y
web collaboration.

«Todo el trafico cursado por la pla-
taforma es obtenido en tarifa plana.

Como servicio de infraestructura
horizontal, las comunicaciones cabe
plantearlas dentro de las medidas
CORA. El SEPE se encuentra inclui-
do dentro de la Fase 2 de integracién
en contratos gestionados desde la
nueva DGTIC AGE. En el orden de
Contact Center, la medida CORA
aplicable es la de “Atencién al Ciuda-
dano” mediante un punto de acceso
general (060). Es esperable de estas
medidas, ademas de las posibles ven-
tajas econémicas, un mayor grado de
estandarizacién y uniformidad; pero
teniendo en cuenta el grado de ma-

durez alcanzado por cada Organismo
en los servicios que ahora se prestan,
tanto a sus usuarios como al ciuda-

dano. %




