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ACTA N°2 DE LA MESA DE CONTRATACION DE LA LICITACION DEL
CONTRATO DE UN SEGURO DE VIDA PARA EL PERSONAL DE LA
ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD FORAL DE NAVARRA Y SUS
ORGANISMOS AUTONOMOS PARA EL ANO 2026 Y 2027

1. CONSTITUCION DE LA MESA

En Pamplona, siendo las 9:30 horas del dia 20 de febrero de 2026, se reune la Mesa
de contratacion designada para el procedimiento de contratacion sefialado, de
conformidad con lo previsto en los correspondientes Pliegos reguladores, para realizar
las siguientes actuaciones:

- Presentacion y, en su caso, aprobacion del informe de valoracion de los criterios
cualitativos sujetos a juicio de valor (sobre B).
- Apertura sobre C y asignacion de la puntuacion correspondiente.

La Mesa esta constituida por las siguientes personas:

= Presidente: Pedro Jiménez Palacios, Director del Servicio de Régimen Juridico y
Prevision Social.

= Vocales:

= Vicente Lizaso Bacaicoa, Jefe de la Seccion de Montepios y Beneficios Sociales.

= Maria Concepcion Saiz Cubillo, Administrativa de la Seccién de Montepios y
Beneficios Sociales.

= Fernando Hipdlito Ojeda, Interventor Delegado del Departamento de Hacienda y
Politica Financiera en el Departamento de Interior, Funcion Publica y Justicia.

= Pablo Sanchez Gonzalez, Representante de la Junta de Contratacion Publica.

= Secretario: Mario Gonzalez Gonzalez, Técnico de Administracién Publica (rama
juridica) de la Direccion General de Funcién Publica.

Las asistentes manifiestan de forma expresa la no concurrencia de ninguna de las
causas de abstencion o recusacion establecidas en la legislacion reguladora del
procedimiento administrativo, asi como la inexistencia de causas de un interés
financiero, econdmico o personal que comprometa su imparcialidad e independencia
en el contexto de este procedimiento de contratacion.

Comunican su falta de asistencia el Vocal representante de la Junta de Contratacion
Publica, Pablo Sanchez Gonzalez, asi como la Vocal suplente de la referida Junta,
Sandra Santesteban Oroz, por tener previamente asignada una cita para la practica de
prueba en procedimiento judicial.

Asiste como Asesor externo, con voz y sin voto don Jesus Garralda Oteiza, en
representacion de AON GIL y CARVAJAL S.A,, en virtud del contrato de mediacién y
asesoramiento suscrito el 8 de enero de 2021 entre la Direccion General de Funcion
Publica y la referida empresa.



Designado como suplente en el Pliego regulador de la presente contratacion, Mario
Gonzalez Gonzalez, actia como Secretario en las presentes actuaciones.

2. ANTECEDENTES

El dia 11 de febrero de 2025 se procedié a la apertura del sobre A, tras el examen de la
documentacion presentada, la Mesa acuerda admitir a las licitadoras MAPFRE VIDA
S.A. de Seguros y Reaseguros sobre la Vida Humana, SURNE, Mutua de Seguros y
Reaseguros a Prima Fija y ZURICH Vida, Companiia de Seguros y Reaseguros, S.A.

Asi mismo, se procede a la apertura del sobre B y se acuerda encomendar a la
correduria de seguros “AON GIL y CARVAJAL S.A.”, el estudio y valoracion de la oferta
técnica presentada.

3. ACTUACIONES REALIZADAS

Se procede al examen del informe presentado por “AON GIL y CARVAJAL S.A.” por el
que realiza una propuesta de valoracién de los criterios cualitativos sujetos a juicios de
valor.

La Mesa asume el informe técnico con sus valoraciones, constituyendo a partir de este
momento documento inseparable de la presente acta, a la que se incorpora como anexo,
siendo el resultado resumido de la valoracion efectuada y los puntos obtenidos en la
clausula XIV.1, correspondiente a la proposicion no evaluable mediante férmulas
objetivas, “Oferta Técnica” del Sobre B, el siguiente:

Criterio SURNE ZURICH MAPFRE
Gestion 1,8 1,1 0,6
administrativa

Gestion de | 4,7 3 1,9
siniestros

TOTAL 6,5 4.1 2,5

Se acuerda, asi mismo, unir el precitado informe como Anexo a la presente acta.

Por parte del Secretario y siendo las 09.54 h., se procede a desbloquear y abrir en la
aplicacion “Plataforma de Licitacion Electronica de Navarra” (PLENA) el sobre “C” de las
empresas licitadoras, proposicion evaluable mediante férmulas objetivas, con los
siguientes resultados:

Criterio SURNE ZURICH MAPFRE
ANEXO IV-
PROPOSICION
ECONOMICA Y
OTROS

A) Garantias y
ampliacion del alcance
del contrato

I. Inclusion de otras
garantias




1) Inclusion de un
capital adicional

2) Inclusién cobertura
anticipo 10.000 €

0,5

0,5

0,5

3) Inclusion cobertura
servicio atencion
psicolégica

0,5

0,5

0,5

4) Inclusién cobertura
servicio gastos
adaptacion domicilio

2,5

2,5

2,5

5) Inclusion cobertura
reembolso gastos
adaptacion vehiculo

6) Inclusién cobertura
reembolso gastos silla
ruedas

7) Inclusion cobertura
reembolso gastos
protesis

0,5

0,5

0,5

8) Inclusién
indemnizacién adic.
reparacion estética

0,5

0,5

0,5

9) Inclusiéon cobertura
reembolso gastos serv.
atencion domiciliaria

0,5

0,5

0,5

10) Inclusién cobertura
gastos rehabilitaciéon

0,5

0,5

0,5

11) Inclusién cobertura
gastos repatriacion

0,5

0,5

0,5

12) Inclusién servicio
borrado identidad digital

0,5

13) Inclusion servicio
asistencia juridica

14) Inclusién cobertura
reembolso gastos
médicos extranjero

0,5

0,5

0,5

TOTAL 1) a 14)

13

11,5

11,5

Il. Aceptacion proérroga
contrato

10

10

10

B) Oferta econémica

40

39,14

33,86

C) Participacion en
beneficios

17,89

20

18,95

TOTAL CRITERIOS
ANEXO IV

80,89

80,64

74,31

CRITERIOS ANEXO V

Medidas de conciliacion

Formacion en materia
de igualdad

TOTAL CRITERIOS
ANEXO V

10

10

10

TOTAL CRITERIOS
ANEXOS IVy V

90,89

90,64

84,31

PUNTUACION FINAL
(OFERTA SOBRES B Y
C)

97,39

94,74

86,81

. ACUERDOS ADOPTADOS

1°.- Visto el informe de 20 de febrero de 2026 sobre valoracion de la oferta técnica de
las licitadoras (criterios basados en juicios de valor), la Mesa de Contratacion,



ACUERDA, por unanimidad, dar por valido el informe aludido, que se adjunta como
anexo, y otorgar los puntos recogidos y desglosados en dicho informe.

2°.- Asignar a las licitadoras la puntuacion desglosada mas arriba referente a los
criterios evaluables mediante formulas objetivas.

3°.- Requerir a SURNE, Mutua de Seguros y Reaseguros a Prima Fija, en tanto
licitadora que ha efectuado la mejor oferta calidad/precio, para que, en el plazo de 7
dias naturales, presente la documentacién prevista en la clausula XVII del pliego de
clausulas administrativas que rige la presente licitacion.

4° - Emplazar a los miembros de la Mesa de Contratacién para una reunion posterior
donde, a la vista de la documentacion aportada, se resuelva sobre la formulacion de
la propuesta de adjudicacion.

No habiendo mas asuntos que tratar, siendo las 10:40 horas del dia 20 de febrero 2026
se da por finalizada la reunién, firmandose la presente acta en prueba de conformidad.

Firmas de las personas asistentes:

Mario Gonzalez Gonzalez Pedro Jiménez Palacios
, o Fi rmado por Pedro Ji ménez
Firmado digitalmente por . b
GONZALEZ GONZALEZ GONZALEZ Pal aci os el dia 23/02/2026
GONZALEZ MARIO MARIO - DNI 29141514P con un certificado enmitido
Fecha: 2026.02.23 10:31:34 ’ H
-DNI29141514P [T por AC Sector Publico
Maria Concepcioén Saiz Cubillo Vicente Lizaso Bacaicoa
Fi d SAI Z CUBI LLO .
NKRF% O:CpJOCrEPC‘ ON el dia Vicente Lizaso Fecha:
23/02/2026 con un certificado Bacaicoa 2026.02.23
em tido por AC Sector Publico 11:14:22 +01'00"
Fernando Hipdlito Ojeda Jesus Garralda Oteiza
Fecha: SANER (BTRWY 6! i a 251 021 2026
e Ia
2026.02.24 con un E:ertifi)cado emtido por AC
DNI E 005

08:49:26 +01'00'
ANEXO

INFORME DE VALORACION



INFORME DE VALORACION DE LAS PROPOSICIONES TECNICAS DE LOS LICITADORES AL
CONCURSO PARA LA CONTRATACION DE UN SEGURO DE VIDA PARA EL PERSONAL AL
SERVICIO DE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD FORAL DE NAVARRA Y SUS ORGANISMOS
AUTONOMOS PARA LOS ANOS 2026 y 2027

|.- DATOS PRELIMINARES.

Dentro del procedimiento para la contratacion del Seguro de Vida para el personal al servicio de la
Comunidad Foral de Navarra y sus Organismos Autdnomos para los afios 2026 y 2027, se ha
requerido a Aon lberia S.A. por parte de la Mesa de Contratacion como mediador de seguros de la
Direccién General de Funcién Publica, la elaboracion de un informe técnico de valoracién de las
propuestas técnicas no evaluables mediante férmulas objetivas de las siguientes compafias aseguradoras
que han concurrido al citado concurso:

Mapfre Vida S.A.

Svrne, Mutua de Seguros

Zurich Vida S.A.

XIV. CRITERIOS DE ADJUDICACION

El érgano de contratacion adjudicaré el contrato al licitador que, conforme a los criterios
de adjudicacién que se establecen en la presente clausula, haga en su conjunto la
proposicion mas ventajosa. En el caso de que declare desierto el procedimiento, debera
motivar su decision.

La adjudicacion se realizara a favor de la oferta que presente mejor relacion calidad
precio, de conformidad con el articulo 64 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos, entendiendo como tal la oferta que mayor puntuaciéon obtenga una
vez aplicados los criterios de adjudicacién siguientes:

1. PROPOSICION NO EVALUABLE MEDIANTE FORMULAS OBJETIVAS (SOBRE B). Hasta 7
puntos.
Se presentard una memoria explicativa de la ejecucion del contrato.

La asignacién de esta puntuacion se realizara de acuerdo al valor afadido aportado en materia de
calidad y consistencia de la propuesta presentada, asi como su adecuacién para alcanzar los objetivos
del presente contrato, valorandose cada uno de los apartados

indicados a continuacion.

Las memorias explicativas de la ejecucién del contrato no incorporaran, o en su caso no se evaluaran,
coberturas adicionales de seguro.

A) Hasta 2 puntos para el modelo de prestacion del servicio propuesto por el licitador para la
ejecucion del contrato con relacion a la gestién administrativa del mismo. Se valorara la idoneidad
de:

e Los medios materiales, humanos y tecnolégicos adscritos al contrato sobre los que exista
una justificacion de su funcién en la ejecucién del contrato.
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e Procedimientos.

e Plazos.

e Seguimiento, informacion y comunicacion.

e Control de calidad.

e Otros aspectos técnicos de la gestién administrativa que la empresa licitadora considere de
interés.

B) Hasta 5 puntos para el modelo de prestacion del servicio propuesto por el licitador para la
ejecucion del contrato con relacién a la gestion de los siniestros y asistencia a la persona
beneficiaria. Se valorara la idoneidad de:

e Los medios materiales, humanos y tecnolégicos adscritos al contrato sobre los
que exista una justificacion de su funcién en la ejecucién del contrato.

e Procedimientos.

e Plazos.

e Seguimiento, informacién y comunicacion.

e Control de calidad.

e Otros aspectos técnicos de la gestion del siniestro y asistencia que la empresa
licitadora considere de interés.
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Il.- RESULTADO DE LA VALORACION

La puntuacién obtenida por cada licitador en funcién de las propuestas presentadas es la
siguiente:

Criterio Surne Zurich Mapfre
Gestién Administrativa 1,8 1,1 0,6
Gestion Siniestros 4,7 3,0 1,9
Total 6,5 4,1 25

En las siguientes paginas se incorporan al informe el detalle de la puntuacion otorgada para cada
aspecto de la memoria técnica de los licitadores.

Aon Informe de Valoracién de las Propuestas Técnicas Seguro de Vida. 3



lll. MEMORIA EXPLICATIVA DE LA EJECUCION DEL CONTRATO: modelo de prestacion del
servicio propuesto por el licitador para la ejecuciéon del contrato con relacion a la gestién
administrativa del mismo.

A) RESUMEN DE LAS OFERTAS DE LOS LICITADORES.

SVRNE

Seguido extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Svrne en este
criterio:

e Los medios materiales, humanos y tecnoldgicos adscritos al contrato sobre los que
exista una justificacion de su funcidn en la ejecucion del contrato.

- Materiales:
Oficina de referencia Bilbao como central de la compafiia y centro decisorio.

Territorios con implantacién con oficinas o delegaciones propias: Madrid, Barcelona,
Valencia, Sevilla, San Sebastian y Gijon, Pamplona, Vigo, Malaga, Ciudad Real y Valladolid.

Delegacion de Pamplona con identificacion del responsable y datos de contacto.

Las oficinas y delegaciones se adscriben para la atencién a los beneficiarios con residencia
fuera de Navarra.

- Humanos.
Identificacién del personal adscrito y datos de contacto, correo y teléfono movil.
GESTION DEL CONTRATO
Director en Pamplona como como interlocutor local.
Director de Grandes Cuentas como responsable directo del contrato.
Directo Comercial como responsable de la ejecucion del contrato.
Directora de Operaciones y Prestaciones.
Directora de Produccion, responsable del &rea de administracién y emision de pélizas.
ADMINISTRACION DEL CONTRATO
Técnico de Administracién para la emision de pdlizas, suplementos, recibos, facturas.
Se afiaden dos personas identificadas como alternativa en caso de ausencia de la

anterior.

DEPARTAMENTO DE IT
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Aon

Responsable informatico, sin datos de contacto, como soporte y desarrollo
particularmente de la aplicacién web.

- Tecnoldgicos:
Aplicacion web para la gestién administrativa de las poélizas y la gestion de los siniestros.

Una sola herramienta para la gestion integral de todo el contrato, comunicaciones y
gestiones de las pdélizas suscritas, copia de las pdlizas, suplementos, recibos, designaciéon de
beneficiarios y comunicacion de siniestros, accesible para cliente y mediador.

Procedimientos.
- Interlocutor Unico con el fin de favorecer la comunicacion y resolucion de incidencias.

- Cercania al cliente mediante la identificacion expresa de las personas asignadas y sus
funciones, no modelo en pool.

- Mantenimiento del equipo asignado al contrato.
- Adscripcién de los maximos 6rganos de decisién de la aseguradora
- Procedimientos de emision y administracion de las pélizas, suplementos y recibos.
- Procedimientos de facturacién electrénica.

Plazos.
- Firma del contrato: 24 horas
- Emision de pdliza: 24 horas
- Emisién de suplementos, recibos, documentacion: 24 horas
- Resolucion de incidencias y consultas: 24 horas.

Seguimiento, informacién y comunicacion.
- Sequimiento
- Informacion

Emisién de documentos en castellano y euskera para el tomador y los asegurados

Compromiso de informacién relevante y peridédica de modificaciones legislativas que afecten
al objeto del contrato.

Aplicacion Web: consulta de recibos, suplementos, pélizas, siniestros, explotacion mediante
descarga de ficheros on line.
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Atencion telefénica y comunicaciones directas con los asegurados si se requiere.
Comunicacion

Cercania por interlocucion local con personal identificado y datos de contacto.
Rapidez y agilidad

Adscripcion de los érganos de direccion de la compafiia

Atenciodn en castellano y en euskera

e Calidad.

Certificado 1SO 9001

Adecose: mejor compaiiia del mercado espafiol.

e Otros aspectos técnicos de la gestién administrativa que la empresa licitadora considere

de

ZURICH

Seguido
criterio:

interés.
Desaparicion de personas

Contratacion de pdlizas temporales.

extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Zurich en este

e Los medios materiales, humanos y tecnolégicos adscritos al contrato sobre los que

exi

Aon

sta una justificacién de su funcién en la ejecucion del contrato.
Materiales:

Zurich indica la disponibilidad de oficinas de seis agentes de seguros en Navarra para la
atencién a los asegurados, incluyendo un link a la red agencial de Espafa para auto
busqueda.

Humanos.

Asignacion de equipos especificos de gestion y administracion de polizas con especializacion
por sectores de actividad, identificando nominativamente un Responsable Global y una
Responsable Técnica

Otro equipo asignado a la gestion administrativa del contrato: Zurich asigna,
nominativamente, una directora de contratacion, un responsable de contratacion de vida
colectivos, una gestora de pdélizas de cartera, dos tramitadores de nuevos negocios y dos
gestores de pdlizas de cartera.
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- Tecnoldgicos:

Aplicativo de gestiéon interno para la administracion de pélizas colectivas, movimientos,
recibos, certificados, etc.

e Procedimientos.

En este apartado se sefiala la emision rapida de un certificado de cobertura e importes
asegurados, la emision de facturas previa recepcién de cédigos desde la Administracion, el
célculo de la participacion en beneficios segun lo indicado en pliegos y su abono inmediato
sin agotar el plazo de tres meses indicado en pliegos y la realizacion de renovaciones o
regularizaciones en su caso, todo ello siendo trasladado mediante medios electrénicos.

e Plazos.
Emisién del contrato y 12 factura (50%) 2 dias
Regularizacion/renovacion del contrato y envio factura 2 dias
Abono de la Participacion en Beneficios si procede 1 dia tras el calculo y confirmacién.
Dudas técnicas y la gestion de incidencias en un plazo de 48 horas.
e Seguimiento, informacién y comunicacion.
- Sequimiento

Propuesta de desarrollo de acciones de seguimiento y control identificandose aquellas
acciones de mejora a implementar y monitorizacion de posibles incidencias que surjan en los
diferentes procesos de gestion que incluird un servicio de atencion telefonica diario para
dudas técnicas y la gestién de incidencias en un plazo de 48 horas.

- Informacién

- Comunicacién

Comunicacién multicanal, correero electrénico, teléfono, oficinas, y servicio de atencion
telefénica urgente 24 horas

e Calidad.
- Mencién de controles periddicos y auditorias interna y externa
- Servicio de Defensor del Asegurado.

e Otros aspectos técnicos de la gestiéon administrativa que la empresa licitadora considere
de interés.

- Programa de apoyo documental, informativo y formativo, para la difusion comprension y
correcta aplicacion de las coberturas del contrato entre todas las personas aseguradas.

- Elaboracién de documentacion y manuales explicativos personalizados para cada
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Organismo, recogiendo el detalle del seguro, circuito de tramitacion, preguntas frecuentes,
etc, que se actualizara en caso de modificacién del contrato o la normativa aplicable.

- Servicio de formacion especializado para que el personal gestor y el conjunto de empleados
publicos dispongan de informacién actualizada sobre las prestaciones del seguro.

MAPFRE

Seguido extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Mapfre en este
criterio:

e Los medios materiales, humanos y tecnoldgicos adscritos al contrato sobre los que
exista una justificacién de su funcién en la ejecucion del contrato.

- Materiales:
No se mencionan.
- Humanos.

- Direccion Regional con personal especializado en la gestion administrativa de estos
contratos en coordinacion con el Area de Grandes Cuentas. Ndmero de personas: 3.

- Area de Grandes Cuentas especializada en contratos del Sector Publico (Madrid), que
controla y tutela la valoracion y gestion administrativa del contrato, lo que permite,
mediante un trato personalizado, agilizar el proceso de emision en los sistemas
informaticos de la compaiiia, regularizacién de las pdlizas, envio de documentacion y
facturaciéon. Dispone de 6 técnicos, 15 actuarios y 2 personas de atencion a los
asegurados.

- Centro Unificado de Gestion que apoya, en caso de necesidad, a los dos anteriores.
Aproximadamente 70 personas.

- Tecnoldgicos:
No se mencionan.
e Procedimientos.

La propuesta de Mapfre en este apartado supone una reproduccion en su literalidad del texto
del pliego técnico en lo relativo a:

Emision, Regularizaciones y Renovacion / Actualizacion:
Condiciones de Admision
Participacion en Beneficios
Facturacién y forma de pago.
Presentacion de facturas: soporte papel, pdf, electronicas.

e Plazos.
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No se mencionan.
e Seguimiento, informacién y comunicacion.

- Sequimiento

- Informacién

- Comunicacion
Indicacién de que el tomador podra comunicar variaciones y realizar las consultas a través de
teléfono, correo postal o correo electrénico, que se facilitaran en caso de adjudicacion. La
comunicacion de variaciones tendra caracter anual y generard, tras la revisiéon y posibles

aclaraciones, la emisién correspondiente y envio de documentacion.

Indicacién de un procedimiento de designacion de beneficiarios mediante modelo de
declaracion de beneficiarios a aportar a la Aseguradora por los asegurados.

Emision de certificados de cobertura innominados.
e Calidad.
Indicacion de principios de calidad y elementos de un servicio de calidad.

e Otros aspectos técnicos de la gestiéon administrativa que la empresa licitadora considere
de interés.

Canal de Teams o SharePoint para compartir trimestralmente la documentacién de pdlizas,
fichero de siniestros.

Servicio de atencién a los asegurados mediante email y teléfono a determinar.

B) VALORACION

Para la valoracion de las ofertas no se ha tenido en cuenta aquellos aspectos que no se
adscriben al contrato y/o no tienen una funcién relacionada con el mismo. Asi, por ejemplo,
aspectos como los volumenes de negocio, planes estratégicos, investigacion en riesgos de la
empresa y otros de similar naturaleza, no son objeto de valoracion en este criterio porq ue carecen
de relacion con el objeto del contrato o no se justifica ésta.

Por otra parte, alguna de las propuestas de las aseguradoras incorpora elementos que son
propios de la gestién de siniestros por lo que seran valorados en la siguiente memoria dedicada a
ese otro aspecto de la gestion.

Se ha realizado un andlisis comparativo de las propuestas estableciendo una estructura légica
comun a todas ellas entorno a: Medios, Procedimiento, Plazos, Informacién — Comunicacion —
Seguimiento, Control y Calidad, Otros, teniendo en cuenta las ofertas en su conjunto en cuanto a su
adaptacion al contrato, personalizacion, concrecién, mejora de las condiciones minimas establecidas
en pliegos, que permitan apreciar mayor calidad, agilidad y garantia de servicio.
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Con relacion a los Medios, se valoran las propuestas del licitador en cuanto a su estructura para la
prestacion del servicio y los medios que la componen en relacién con la ejecucion del contrato. Asi
se ha valorado en este apartado el servicio de la aseguradora en relacién con las oficinas
disponibles para los asegurados y beneficiarios, la concreta oficina o unidad fisica adscrita al
servicio, los equipos identificados de servicio directo e indirecto con concrecion de la persona
que presta el servicio, la posibilidad de mantener una interlocucion Unica principalmente en el dia
a dia de la ejecucion del contrato y, secundariamente, la identificacion de un responsable
jerarquico y/o técnico del contrato, la implicacion de la direccion de la compafiia obligando con ello a
ser interlocutores en su caso, la disponibilidad de un software especifico, su funcionalidad y su
accesibilidad para el mediador y el cliente.

Los plazos ofertados por los licitadores son relevantes a efectos de comprometer un tiempo de
respuesta agil que permita al Servicio y su mediador obtener, y en su caso contrario reclamar, unos
procesos ajustados en el tiempo y una capacidad de reaccién de la aseguradora rapida cuando se
precise.

En cuanto al Procedimiento, resulta apreciable la descripcion de los procesos con relacion a los
recursos materiales, humanos y tecnolégicos, dentro de las obligaciones sefialadas en el pliego
técnico en lo relativo a la gestiébn administrativa del contrato.

Respecto de Informacion — Comunicacién — Seguimiento, se valoran aquellos aspectos de la
propuesta técnica que reflejan el modelo de comunicacion de la aseguradora, la accesibilidad a la
informacion, la emisién de informes, reuniones de seguimiento, formacion, asesoramiento, servicio de
atencién al cliente y aspectos analogos, que permitan garantizar un correcto y fluido flujo de la
informacion, la existencia de reportes si se precisan, la disponibilidad para acudir a reuniones, y
aspectos anélogos.

En cuanto a Calidad, se valoran las medidas que la aseguradora tenga implantadas para
mantener y garantizar los procedimientos y plazos comprometidos, asi como los elementos externos
representativos de la calidad de servicio tales como las certificaciones u otros.

Finalmente, existiendo algunos aspectos en las propuestas que puedan tener cierto interés, se
valora bajo un epigrafe separado Otros Aspectos de las ofertas incorporados en este apartado
gue puedan suponer algun valor en la gestion administrativa del contrato.
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SVRNE: 1,8 puntos

Aon

En cuanto a los Medios, existe concrecion y personalizacion de los medios personales con
identificacion y datos completos de contacto de las personas adscritas al servicio, asi como
de las tareas que desarrollan, cargo, titulacion y experiencia, entre los que se designa un
interlocutor local con rango de director y ubicado en Pamplona, un responsable del contrato
con rango de director de grandes cuentas, directora de administracion y gestion de poélizas,
entre otros, ordenando los recursos personales entorno a tres areas: la gestion del contrato,
la administracién del contrato y soporte informatico.

En cuanto a los medios materiales, esta aseguradora adscribe su red de oficinas y
delegaciones propias, indicando la funcién de atencién a beneficiarios con residencia fuera de
Navarra, incluyendo la delegacién de Pamplona y su responsable como interlocutor directo en
el contrato.

Respecto de los medios tecnoldgicos, se ofrece una conexién web a la aplicaciéon de gestion
administrativa y de siniestros con conectividad para cliente y corredor, que alcanza a
consultas, explotacion y algunas gestiones.

En cuanto a Plazos, Svrne compromete 24 horas en los procesos propios de este apartado
de administracién del contrato tales como firma de contrato, emision de pdlizas, recibos,
suplementos resolucion de incidencias y respuesta. Se trata de un plazo muy ajustado.

El Procedimiento, la aseguradora no entra en el proceso de gestion administrativa del
contrato de forma descriptiva, mencionando la emision y administracién de podlizas,
suplementos y recibos y facturacidon electrénica, centrdndose en elementos como la
interlocucién Unica como modelo favorable a una mejor comunicacion y facilitad de resolucion
de incidencias, mantenimiento del equipo asignado.

En cuanto al Seguimiento, Informaciéon y Comunicacién, esta aseguradora compromete la
comunicaciéon de informacién relevante (novedades legislativas, fiscales,) que afecten al
contrato y la posibilidad de conexién web para cliente y corredor permitiendo consultas,
descargas documentales y explotacién de la informacién, interlocucion directa con los
asegurados si se requiere, formacion del personal del tomador en aspectos relacionados con
el contrato. La compafia ofrece la posibilidad de emitir documentacion en euskera y
atencion telefénica y comunicaciones directas con los asegurados si se requiere.

Respecto de_Calidad, la aseguradora muestra certificaciones de calidad ISO 9001 en
Administracién y Gestidon de Seguros y de Planes de Pensiones, y reconocimiento de calidad
de servicio por entidad externa ADECOSE.

Adicionalmente, en Otros aspectos, Svrne oferta la posibilidad de contratacion de pdélizas
temporales que sean requeridas por el cliente en un plazo de 24 horas (eventos, formacion,
etc)

La propuesta de Svrne resulta la mejor valorada por ser la mas completa, concreta y
adaptada al contrato.

En este sentido encontramos una amplia identificacion de los Medios Materiales,
manteniendo como referencia la delegacion de Pamplona donde se ubica su interlocutor
principal. En cuanto a Medios Personales, se aprecia la asignacion a la gestion del contrato
de interlocutores especificos, con datos de contacto, con descripcion de sus funciones, en
contraposicion a modelos en pool o sin definicion, y la puesta a disposicion de la alta
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direccion de la aseguradora. En cuanto a Medios Tecnoldgicos, la conectividad y
funcionalidades de la aplicacién ofertada también resulta de interés.

También se aprecian unos Plazos reducidos, una propuesta de Seguimiento, Informacion y
Comunicacion incluyendo canales de comunicacion, conexiéon web, atencion al asegurado,
formacion, emision de documentacion en euskera, y la certificacion. de Calidad. Otros
aspectos como el compromiso de emision de soluciones temporales pueden tener su
virtualidad.

Por ultimo, con menor valoracién podemos sefialar el apartado de Procedimiento, donde no
se desarrolla propiamente, cifiéndose a la interlocucién Gnica como elemento a tener en
cuenta en el proceso de gestion administrativa del contrato.

ZURICH: 1,1 punto.

En lo relativo a los Medios, adscribe equipos especificos y nominados de gestién y
administracion con identificaciéon de un responsable global y responsable técnica, sus datos,
y una relacion de siete personas, incluyendo su directora de contratacion, con funciones de
contratacion, tramitacion y gestién de polizas.

Los medios materiales se centran en la disponibilidad de oficinas de agentes de seguros de
su red para la atencién a los asegurados, seis identificados en Navarra.

En cuanto a los medios tecnoldgicos, la propuesta indica una aplicacion de gestion interna
para seguros colectivos.

En cuanto al Procedimiento, la aseguradora menciona los procesos de emision,
regularizacion y calculo de participacion en beneficios, realizando una reproduccioén del pliego
técnico con la excepcion del plazo de pago de participacién en beneficios, de tres meses a
inmediato, si bien este lapso que el pliego recoge tiene como finalidad el acuerdo en el
célculo més que el propio pago si procede.

Los plazos que compromete la aseguradora son de 48 horas para la emision del contrato,
facturas, regularizaciones y renovaciones, y resolucién de dudas técnicas e incidencias. El
plazo para el abono de la participacion en beneficios, previo célculo y confirmacion, es de 24
horas.

En cuanto a Seguimiento, informacién, comunicacion, la aseguradora ofrece un buzén de
correo electrénico, un teléfono y la disponibilidad presencial en las oficinas de la entidad,
para la recepcion de las comunicaciones, completando con un teléfono 24 h para casos de
urgencia.

Respecto del seguimiento, la aseguradora desarrollara acciones que garanticen la gestion
del contrato y resolucién de incidencias mediante un servicio de atencion telefénica con la
unidad de suscripcion de vida y un plazo de resolucién de 48 horas.

En cuanto a Calidad, Zurich menciona sin concretar la existencia de procedimientos de

calidad interna y auditoria externa, y la existencia de un servicio de defensa del cliente que,
por otra parte, es comun y obligatorio para todas las aseguradoras.
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Otros aspectos de la propuesta de Zurich incluye hacen referencia a la divulgacion,
formacién, elaboracién de manuales explicativos personalizados, que pueden ser tenidos en
cuenta mas apropiadamente en el apartado anterior.

La propuesta de Zurich se aprecia amplia y adaptada en los aspectos de Medios
Personales, con una concrecién suficiente, y Comunicaciéon e Informaciéon con canales
definidos, respuesta 24 horas telefénica, y propuesta para la divulgaciéon y formacion sobre
le programa de seguros. La asignacion una red agencial diversa, aun la situada en Navarra,
pero no propia sino vinculada mercantiimente a la aseguradora, puede ofrecer una menor
perspectiva de calidad sobre el servicio ofrecido a través de ella.

Por el contrario, existen aspectos de menor valor en la propuesta como son a falta de
conectividad de su aplicacion en Medios Tecnoldgicos, unos Plazos superiores, 0 un
Procedimiento sin desarrollo. En cuanto al apartado de Calidad, no se aprecia contenido
evaluable.

MAPFRE: 0,6 puntos

En lo relativo a los Medios, la aseguradora no adscribe especificamente medios materiales o
tecnoldgicos a este contrato, sin perjuicio de mencionar su existencia e identificar su central
en Majadahonda (Madrid) dentro de una estructura central y territorial. En cuanto a medios
personales, esta propuesta sefiala una direccién regional con personal especializado en la
gestiébn administrativa de estos contratos (3 personas), un area de grandes cuentas para el
control y tutela de la gestion administrativa, y un centro unificado de gestion que apoya las
funciones de los dos anteriores (70 personas).

En cuanto a Procedimiento, la propuesta de Mapfre supone una reproduccion en su
literalidad del texto del pliego técnico en lo relativo a Emisién, Regularizaciones y
Renovacion / Actualizacion, Condiciones de Admision, Participacion en Beneficios,
sefialando la presentacion de facturas electrénicas o en papel.

No existe referencia al apartado de Plazos en la propuesta de Mapfre.
En cuanto a Seguimiento, informacién, comunicacioén, la aseguradora menciona la

posibilidad de comunicacién mediante correo electrénico, postal o teléfono que se facilitarian
en caso de adjudicacién. No se realiza propuesta de seguimiento o informacion.

Respecto del apartado de Calidad, la propuesta de Mapfre declara la calidad como objetivo
de gestién de su organizacion y cita principios genéricos de calidad.

Otros aspectos que la propuesta de Mapfre incluye es un servicio de atencion a los
asegurados para informar sobre coberturas, tramitacion, designacion de beneficiarios, cuyo
teléfono o email se facilitara en caso de resultar adjudicatario. Adicionalmente, un canal de
Teams o Sharepoint para compartir trimestralmente documentacion de pdlizas, que pueden
valorarse como elementos de informacion y comunicacion.

La propuesta de Mapfre resulta genérica y poco adaptada al contrato, careciendo de
contenido valorable en algunos aspectos como Medios Materiales o Tecnolégicos,
Procedimiento, Seguimiento, Plazos o Calidad. En el caso de Informacion, Comunicacién,
puede valorarse el canal de Teams o Sharepoint o la indicacién en caso de ser adjudicatario
de un teléfono y email para los asegurados.
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IV. MEMORIA EXPLICATIVA DE LA EJECUCION DEL CONTRATO: modelo de prestacion del
servicio propuesto por el licitador para la ejecucién del contrato con relacion a la gestién de
siniestros y asistencia al beneficiario.

A) RESUMEN DE LAS OFERTAS
SVRNE
Seguido extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Svrne en este
criterio, recogiendo los aspectos propios de la gestion de siniestros y asistencia al beneficiario,
obviando los que son propios de la gestion administrativa del contrato pero incorporando los que,
situados en aquella, son de aplicacién a este apartado.

e Medios.
- Materiales:

Oficina de referencia Bilbao como central de la compafiia y centro decisorio.

Territorios con implantacién con oficinas o delegaciones propias: Madrid, Barcelona,
Valencia, Sevilla, San Sebastian y Gijon, Pamplona, Vigo, Malaga, Ciudad Real y Valladolid.

Delegacion de Pamplona con identificacion del responsable y datos de contacto.

Las oficinas y delegaciones se adscriben para la atencién a los beneficiarios con residencia
fuera de Navarra.

- Humanos.
Identificacién del personal adscrito y datos de contacto, correo y teléfono movil.
GESTION DEL CONTRATO
Director en Pamplona como como interlocutor local.
Director de Grandes Cuentas como responsable directo del contrato.
Directo Comercial como responsable de la ejecucion del contrato.

Directora de Operaciones y Prestaciones, siniestros y pagos, cumplimiento de los
criterios de calidad y solvencia.

Directora de Produccion, responsable del &rea de administracion y emisién de pélizas.

GESTION DE SINIESTROS- SURNE- Identificacion del personal adscrito (sin datos de
contacto)

Directora de Operaciones y Prestaciones, siniestros y pagos, cumplimiento de los
criterios de calidad y solvencia. (con email)

Técnico de Siniestros para la tramitacion de siniestros de fallecimiento con dedicacion
exclusiva al servicio del Gobierno Foral de Navarra.
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Técnico de Siniestros: responsable de la tramitacion de siniestros de fallecimiento e
invalidez.

Doctor identificado, responsable del departamento médico de la compafiia, que
realizara las funciones de valoracién médica de las lesiones, alcance, causas, etc.

SERVICIO DE VALORACION DEL DANO CORPORAL
Servicio especifico (TEBEX, VALORACION DANO CORPORAL, S.A) para la
valoraciéon de los siniestros de Invalidez. Sin datos de contacto. Red médica de
ambito nacional.

DEPARTAMENTO DE IT

Responsable informatico, desarrollo web y solvencia, sin datos de contacto. Como
soporte y desarrollo particularmente de la aplicacién web.

Técnicos informativos adicionales, 3 nombrados, sin datos de contacto

- Tecnoldgicos:

Aplicacion web para la gestion administrativa de las pdélizas y la gestion de los
siniestros. Una sola herramienta para la gestién integral de todo el contrato, accesible
para cliente y mediador, con funcionalidades especificas en siniestros de consulta
online de siniestro especifico, histérico de siniestralidad, recabar informes estadisticos
de siniestralidad. Acuerdos externos de asesoramiento y valoracion del dafio corporal.

e Procedimientos.

Siniestro se redirige al departamento correspondiente que hace seguimiento y coordina
acciones a llevar a cabo a través de especialistas.

Valoracion del dafio corporal mediante red externa con centros por todo el territorio nacional,
en todas las provincias, visitas en consulta o a domicilio si necesario. Informe de valoracién
de secuelas en plazo medio de 7 dias; y plazo de entrega méaximo 10 dias
Otros aspectos relativos a la gestion de siniestros:
- El pago de las rentas de escolarizacion se realizar4 anualmente a conveniencia
del Tomador y de mutuo acuerdo con Aseguradora, en la primera mitad del afio

(mayo)

- Pago de suma asegurada por transferencia (o talon si asi lo prefiere lesionado/
beneficiario)

- Posibilidad de pago de indemnizacién en forma de renta
- Conexion web para la consulta de siniestros

- Gestibn de siniestros realizada por personas concretas, no plataformas
telefénicas o buzones.
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Plazos.

Plazo de ejecucién y tramitacion de siniestros:

- Acuse de recibo y entrega de referencia de expediente: mismo dia de la
notificacion

- Analisis hechos, filtro de comunicacién para encaje de cobertura correcta: mismo
dia de la notificacion

- Apertura expediente: mismo dia de la notificacion
- Solicitud de informacion y documentacion adicional: mismo dia de la notificacion
- Pago: 1 dia una vez recibida la documentacion completa.

- Informe de valoracion de secuelas en plazo medio de 7 dias; y plazo de entrega
méximo 10 dias

Seguimiento, informacion y comunicacion.

Seqguimiento
Informacion

Informe mensual de siniestros incluyendo: n° expediente, asegurado, fecha de siniestro,
fecha comunicacion, fecha documentacién completa, importe pagado o reservado para cada
garantia, fecha del anticipo o fecha de pago, estado de tramitacién de cada siniestro, causa,
cobertura, descripcion, profesion, fecha imputacién para participaciéon en beneficios.

Informe trimestral incluyendo: detalle de siniestros denegados, indicando motivo; relacion de
supuestos abonados en aplicacién clausula salvaguarda; Imputacién a la PB para poder

realizar una estimacion

Informe detallado de siniestros a solicitud, con la periodicidad que se estime oportuna (o0 a
demanda)

Informe anual anterior al vencimiento (al menos un mes de antelacién) en reunién presencial
incluyendo: siniestralidad anual, posible valoracion de PB, situaciéon programa, sugerencias
para mejorar servicio y coberturas, otros

Informe anual con posterioridad al vencimiento: mismos aspectos que informe anual, asi
como propuesta de trabajo para la nueva anualidad con objeto de mejorar aspectos gestion

contrato.

Protocolo: Aspectos susceptibles de modificacion cuando conlleve mejora de los procesos
para lo cual podran ser propuestas por cualquiera de las partes modificaciones.

Comunicacion

En cualquiera de las fases beneficiario podra dirigirse a cualquiera de las oficinas de Surne.
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e Calidad.

- Certificado 1ISO 9001

- ADECOSE: mejor compaiiia del mercado espafiol.

e Otros aspectos técnicos de la gestion del siniestro y asistencia de la persona beneficiaria

que la empresa licitadora considere de interés.
- Comité de seguimiento
- Reporte mensual, e incluso semanal de la siniestralidad

- Colaboracion de personal técnico especialista de la correduria de seguros en las reuniones
periodicas

- Elaboracién de documento de preguntas y respuestas frecuentes a disposicion del Tomador,
y los propios asegurados.

- Redaccién de ficha resumen de cobertura de la pdliza, con protocolo a seguir en caso de
siniestro para los diferentes servicios del cliente.

- Mejoras para los asegurados: atencion telefénica y por mail a disposicién de los asegurados
para cualquier tipo de consulta.

ZURICH

Aon

Seguido extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Zurich en este
criterio, recogiendo los aspectos propios de la gestién de siniestros y asistencia al beneficiario,
obviando los que son propios de la gestion administrativa del contrato pero incorporando los que,
situados en aquella, son de aplicacién a este apartado.
- Materiales:
Zurich indica la disponibilidad de oficinas de seis agentes de seguros en Navarra para la
atencién a los asegurados, incluyendo un link a la red agencial de Espafa para auto
basqueda.
- Humanos.
Asignacion de equipos especificos de gestion y administraciéon de polizas con especializacion
por sectores de actividad, con gran autonomia tanto en la suscripcién como en la gestiéon de
siniestros. En concreto Departamento especializado en Sector Publico para la gestion de los
siniestros del contrato. ldentificando nominativamente:
Responsable Global
Responsable Técnica

Otro equipo asignado a la gestién de siniestros del contrato: Zurich asigna, nominativamente,
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un gerente de siniestros Vida Colectivos, una responsable de siniestros, 5 tramitadores de
siniestros.

- Tecnoldgicos:

Aplicativo de gestién interno para la gestion de las prestaciones de sus pélizas colectivas,
movimientos, finiquitos, pagos, informes, etc.

e Procedimientos.
Desarrollo de operativa de tramitacion y gestién de siniestros focalizada en los objetivos de
eficiencia en la comunicacién (email), reduccién de plazos de abono y simplificacion de la
documentacion necesaria.
Propuesta de designacion de un tramitador y sustituto, comunicaciones a través de buzén y por
correo electrénico, sin perjuicio del contacto telefénico, siendo valida la documentacién via

electronica (sin originales, pero con posibles excepciones)

Pago de la prestacion con informacion al mediador por correo electrénico indicando fecha,
importes, retencion,

Fases de la tramitacion:

e Fase 1. notificacion del siniestro en la que se aporte documentacion
identificativa y de contacto y una declaracién sobre lo ocurrido para saber si
hay derecho a indemnizacion.

e Fase 2: recepcion del siniestro y documentacion a aportar.
e Fase 3: envio certificado para la liquidacion del ISD
e Fase 4: liquidacion/rechazo del siniestro
e Plazos.
Acuse y solicitud de documentacion: 2 dias.
Respuesta a consultas: 2 dias.
Emision y envio del certificado Impuesto de Sucesiones: 2 dias.
Emision y pago: 2 dias.
Emision carta de rehise: 2 dias
e Seguimiento, informacion y comunicacion.

- Sequimiento

Propuesta de desarrollo de acciones de seguimiento y control identificandose aquellas
acciones de mejora a implementar y monitorizacién de posibles incidencias que surjan en los
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diferentes procesos de gestidn que incluira un servicio de atencién telefénica diario para
dudas técnicas y la gestion de incidencias en un plazo de 48 horas.

Compromiso a participar en reuniones de seguimiento.
- Informacién

Informe mensual detallado de seguimiento de siniestralidad
- Comunicacion

Comunicacion multicanal, correero electrénico, teléfono, oficinas, y servicio de atencion
telefénica urgente 24 horas

e Calidad.
- Mencién de controles periddicos y auditorias interna y externa
- Servicio de Defensor del Asegurado.

e Otros aspectos técnicos de la gestidon del siniestro y asistencia a la persona beneficiaria
que la empresa licitadora considere de interés.

Programa de apoyo documental, informativo y formativo, para la difusion comprension y
correcta aplicacion de las coberturas del contrato entre todas las personas aseguradas.

- Elaboracién de documentacion y manuales explicativos personalizados para cada
Organismo, recogiendo el detalle del seguro, circuito de tramitacion, preguntas frecuentes,

etc, que se actualizara en caso de modificacion del contrato o la normativa aplicable.

- Servicio de formacion especializado para que el personal gestor y el conjunto de empleados
publicos dispongan de informacién actualizada sobre las prestaciones del seguro.

- Acompafiamiento continuo y adaptacién dinamica
- Valor afiadido para la Administracion y para el personal asegurado: estas medidas aseguran
una mayor claridad y transparencia en la difusion, reduccion de dudas y consultas internas,

mejor comprensiéon derechos y procedimientos, gestion mas eficiente del contrato, mejor
experiencia del usuario.

MAPFRE
Seguido extractamos los aspectos relevantes de la memoria aportada por el licitador Mapfre en este
criterio, recogiendo los aspectos propios de la gestion de siniestros y asistencia al beneficiario,
obviando los que son propios de la gestiébn administrativa del contrato, pero incorporando los que,
situados en aquella, son de aplicacién a este apartado.

- Materiales

Central en Majadahonda (Madrid), donde se ubica el Area Central de Prestaciones de Vida, y
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centros territoriales sin especificar.

Humanos.

Estructurada en torno a un Area Técnica de Prestaciones especializada en siniestros de
vida y accidentes, dependiente un Departamento Técnico especializado en Sector Publico.
A su vez, se indica que el Area de Prestaciones cuenta con un Area Central y Centros

Territoriales, ubicandose la primera en Majadahonda (Madrid).

El Area Central cuenta con 10 personas y mencionan un Centro Operativo de Tramitacion
con 15 personas, un Centro de Gestion Unificado con otras 15y 2 médicos.

Tecnoldgicos:

Se menciona la existencia de medios informaticos tecnolégicos adecuados para el
desempefio 6ptimo de sus funciones, bajo el cumplimento de la normativa legal reguladora
de la Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Procedimientos.

Comunicacién del siniestro por teléfono 24 h, red de oficinas o correo electrénico (buzén)

Tramitador asignado, que contacta para recabar informacion, determinar cobertura y gestion de
siniestro.

Maximo 7 dias desde la recepcion de la documentacion para analizarla.
Abono mediante transferencia bancaria a la cuenta que se indique en finiquito.
Plazos.

Maximo de 7 dias desde la recepcion de la documentacion para analizarla y valorar si la
documentacion es suficiente. Tras ello:

- Si documentacion suficiente: emision finiquito, emisién del certificado de ISD, emision
finiquito, una vez finiquito firmado abono de la indemnizacion, cartas de rehlse

- Siinsuficiente: solicitar ampliacion

Plazo estimado de 7 dias y maximo de 15 dias, una vez documentacion completa, para realizar
el pago.

Seguimiento, informaciéon y comunicacion.
En este apartado la aseguradora incluye una relacién de documentacion a aportar en caso de
siniestros de fallecimiento o de invalidez, por enfermedad o por accidente, mas amplia que la

establecida en el pliego técnico, incluyendo informacién relativa a la patologia, preexistencias,
entre otros.

Segquimiento

No se menciona
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- Informacion
Informe de siniestralidad mensual o trimestral (a eleccion del tomador) en formato Excel

Informe anual: incluyendo relacién de siniestros denegados y motivo, relacién de supuestos
abonados en aplicacion de la clausula de salvaguarda

- Comunicacion
No se menciona.
e Calidad.
Indicacion de principios de calidad y elementos de un servicio de calidad.

e Otros aspectos técnicos de la gestidon de siniestros y asistencia a la persona beneficiaria
que la empresa licitadora considere de interés.

Canal de Teams o SharePoint para compartir al menos trimestralmente los ficheros
solicitados.

B) VALORACION

Para la valoracion de las ofertas no se ha tenido en cuenta aquellos aspectos que no se
adscriben al contrato y/o no tienen una funcién relacionada con el mismo. Asi, por ejemplo,
aspectos como los volumenes de negocio, planes estratégicos, investigacion en riesgos de la
empresa y otros de similar naturaleza, no son objeto de valoracion en este criterio porq ue carecen
de relacion con el objeto del contrato o no se justifica ésta.

Por otra parte, en las propuestas las aseguradoras se incorporan, en algunos casos, aspectos que
ya estan regulados en el pliego técnico, tales como la documentacién a solicitar en caso de siniestro
o efectos de los siniestros de fallecimiento o invalidez. Estos aspectos no son tenidos en cuenta,
sino que, al contrario, pueden observarse como una falta de ajuste desfavorable de la propuesta a lo
establecido en las condiciones técnicas que son de obligado cumplimiento ya que establecen
mayores obligaciones para el Tomador o los asegurados y beneficiarios.

Se ha realizado un analisis comparativo de las propuestas estableciendo una estructura légica
comin a todas ellas entorno a los apartados de “Medios, Procedimiento, Plazos, Informacién —
Comunicacién — Seguimiento, Control y Calidad, Otros”, teniendo en cuenta las ofertas en su
conjunto en cuanto a su adaptaciébn al contrato, personalizacién, concrecion, mejora de las
condiciones minimas establecidas en pliegos, que permitan apreciar mayor calidad, agilidad y
garantia de servicio.

Con relacion a los Medios, se valoran las propuestas del licitador en cuanto a su estructura para la
prestacion del servicio y los medios que la componen en relaciéon con la ejecucion del contrato en
el ambito de la gestion de siniestros y atencién a los beneficiarios. Asi se ha valorado en este
apartado el servicio de la aseguradora en relacion con las oficinas disponibles para los asegurados
y beneficiarios, la concreta oficina o unidad fisica adscrita al servicio, los equipos identificados de
servicio directo e indirecto con concrecion de la persona que presta el servicio, la posibilidad de
mantener una interlocucién Unica principalmente en el dia a dia de la ejecucién del contrato v,
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secundariamente, la identificaciébn de un responsable jerarquico y/o técnico del contrato, la
implicacion de la direccion de la compafiia obligando con ello a ser interlocutores en su caso, la
disponibilidad de un software especifico, su funcionalidad y su accesibilidad para el mediador y el
cliente.

Los plazos ofertados por los licitadores son relevantes a efectos de comprometer un tiempo de
respuesta agil que, tratandose de gestién de siniestros, atencion a los asegurados y beneficiaros y
abono de las indemnizaciones, resulta un aspecto de especial consideracion.

En cuanto al Procedimiento, las licitadoras exponen su desarrollo del proceso de gestién de los
siniestros y atencion al cliente, asegurados y beneficiarios, hasta la finalizacion con el abono de las
indemnizaciones y la prestacion de los servicios que puedan producirse.

Respecto de Informacion — Comunicacién — Seguimiento, se valoran aquellos aspectos de la
propuesta técnica que reflejan el modelo de comunicacion de la aseguradora, la accesibilidad a la
informacion, la emisién de informes, reuniones de seguimiento y comisiones de siniestros, formacion,
asesoramiento, servicio de atencion al cliente y aspectos analogos, que permitan garantizar un
correcto y fluido flujo de la informacion, la existencia de reportes si se precisan, la disponibilidad para
acudir a reuniones, y aspectos analogos.

En cuanto a Calidad, se valoran las medidas que la aseguradora tenga implantadas para
mantener y garantizar los procedimientos y plazos comprometidos, asi como los elementos externos
representativos de la calidad de servicio tales como las certificaciones u otros.

Finalmente, existiendo algunos aspectos en las propuestas que puedan tener cierto interés, se
valora bajo un epigrafe separado Otros Aspectos de las ofertas incorporados en este apartado
gue puedan suponer algun valor en la gestidn de siniestros y asistencia al beneficiario.

SVRNE: 4,7 puntos

En cuanto a los Medios, existe concrecion y personalizacién de los medios personales con
identificacion y datos completos de contacto de las personas adscritas al servicio, asi como
de las tareas que desarrollan, entre los que se designa un interlocutor local con rango de
director y ubicado en Pamplona, un responsable del contrato con rango de director de
grandes cuentas, directora de Operaciones y Prestaciones, tres técnicos de siniestros,
médico responsable de valoracion del dafio corporal y servicio externo con ambito nacional y
personal de IT.

En cuanto a los medios materiales, esta aseguradora adscribe su red de oficinas y
delegaciones propias, indicando la funcion de atencion a beneficiarios con residencia fuera de
Navarra, incluyendo la delegacién de Pamplona y su responsable como interlocutor directo en
el contrato, y su central en Bilbao.

Respecto de los medios tecnoldgicos, se ofrece una conexion web a la aplicacién de gestion
de siniestros con conectividad para cliente y corredor, que alcanza a consultas, explotacion y
algunas gestiones.

Sobre el Procedimiento en la gestion de siniestros y atencion a los asegurados y
beneficiarios, la aseguradora, la aseguradora enfoca su propuesta en la tramitacion a través
de sus especialistas, personas concretas como contraposicion a buzones o modelos en
plataforma, concretando algunos aspectos del procedimiento como la valoracion del dafio

Aon Informe de Valoracién de las Propuestas Técnicas Seguro de Vida. 22



AON

corporal localmente, el pago de las rentas de escolarizacion anualmente a conveniencia del
Tomador, el abono por transferencia o talén, la posibilidad de abono mediante renta en vez
de capital o la conectividad a través de la aplicacién web.

En cuanto a Plazos, Svrne compromete 24 horas de plazo para la apertura, acuse, andlisis de
los expedientes y, en su caso, solicitud de informacion, e, igualmente compromete un dia de
plazo para pago. Establece un plazo de entre 7 y 10 dias para la obtencién del informe de
valoracion del dafio corporal.

En cuanto al Seguimiento, Informacién y Comunicacion, esta aseguradora realiza una amplia
propuesta en cuanto a la Informacion sobre siniestros, elaborando informes con distinta
periodicidad y amplitud de contenido, relacionandolos no solo con el control y seguimiento
sino también con la valoracion de la participacion en beneficios, identificacién de
oportunidades de mejora, propuestas de servicio o establecimiento de protocolos para la
adaptacion del servicio.

Respecto de Calidad, la aseguradora muestra certificaciones de calidad ISO 9001 en
Administracion y Gestidon de Seguros y de Planes de Pensiones, y reconocimiento de calidad
de servicio por entidad externa ADECOSE.

Adicionalmente, en Otros aspectos, la propuesta identifica elementos que habran de ser
tenidos en cuenta como Seguimiento y Comunicacién, tales como un comité de seguimiento,
reuniones periédicas, elaboracién de documentos de preguntas frecuentes para el tomador y
asegurados, redaccién de documento resumen de cobertura y protocolo de siniestros y
puesta a disposiciéon de los asegurados de atencién directa telefonicamente y por correo
electrénico.

La propuesta de Svrne resulta la mejor valorada por ser la mas completa, concreta y
adaptada al contrato.

En este sentido encontramos una amplia identificacibon de los Medios Materiales,
manteniendo como referencia la delegacion de Pamplona donde se ubica su interlocutor
principal. En cuanto a Medios Personales, se aprecia la asignacion a la gestién del contrato
de interlocutores especificos, con descripcién de sus funciones, en contraposicion a modelos
en pool o sin definicion, En cuanto a Medios Tecnolégicos, la conectividad y funcionalidades
de la aplicacion ofertada también resulta de interés.

En cuanto al apartado de Procedimiento, el proceso se desarrolla mediante especialistas
especificos, no en plataforma o buzoén, concretando aspectos como la valoracion del dafio
corporal, el abono de las rentas de escolarizacion o de las indemnizaciones mediante la
constitucion de rentas a eleccioén del beneficiario.

También se aprecian unos Plazos muy reducidos, una propuesta amplia en cuanto a los

contenidos asignables al apartado de Seguimiento, Informacién y Comunicacién,

particularmente en lo relativo a la amplitud y flexibilidad en la informacion y seguimiento
ZURICH: 3 puntos.

En lo relativo a los Medios, adscribe equipos especificos y nominados de gestién de

siniestros, identificacion de un responsable global y responsable técnica, un gerente de

siniestros Vida Colectivos, una responsable de siniestros, 5 tramitadores de siniestros.

Los medios materiales se centran en la disponibilidad de oficinas de agentes de seguros de
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su red para la atencién a los asegurados, seis identificados en Navarra.

En cuanto a los medios tecnoldgicos, la propuesta indica una aplicacion de gestion interna
para seguros colectivos, gestidon de prestaciones, movimientos, finiquitos, pagos, informes.

En cuanto a_Procedimiento, el proceso de la aseguradora establece la designacion de un
tramitador y sustituto si bien se establece un buzon para la documentacién, y menciona las
fases de la tramitacion de un expediente desde la notificacién al pago y comunicacion al
mediador por correo electronico, reproduciendo la literalidad del pliego en cuento a la
documentacion a aportar. Existe una indicacion sobre una declaracion de hechos sobre lo
ocurrido para la determinacion del derecho a indemnizacion resultaria un elemento ajeno a lo
establecido en pliegos y una obligacion adicional para los asegurados y beneficiarios.

Los plazos que compromete la aseguradora son de dos dias para la mayor parte de los
procedimientos (acuse y solicitud de informacion, consultas, certificado para Sucesiones,
pago, rehlse).

En cuanto a Seguimiento, informacién, comunicacion, la aseguradora ofrece un buzén de
correo electrénico, un teléfono y la disponibilidad presencial en las oficinas de la entidad,
para la recepcion de las comunicaciones, completando con un teléfono 24 h para casos de
urgencia.

La propuesta de Informacion se traduce en un informen mensual detallado de seguimiento
de la siniestralidad.

Respecto del seguimiento, la aseguradora desarrollara acciones que garanticen la gestién
del contrato y resolucién de incidencias mediante un servicio de atencion telefonica con la
unidad de suscripcion de vida y un plazo de resolucion de 48 horas.

En cuanto a Calidad, Zurich menciona sin concretar la existencia de procedimientos de
calidad interna y auditoria externa, y la existencia de un servicio de defensa del cliente que,
por otra parte, es comun y obligatorio para todas las aseguradoras.

Otros aspectos de la propuesta de Zurich incluye hacen referencia a la divulgacion,
formacidn, elaboracién de manuales explicativos personalizados, que pueden ser tenidos en
cuenta mas apropiadamente en el apartado anterior de Seguimiento, Informacion,
Comunicacién.

La propuesta de Zurich se aprecia amplia y adaptada en los aspectos de Medios
Personales, con una concrecién suficiente, y Comunicaciéon e Informacién con canales
definidos, respuesta 24 horas telefénica, y propuesta para la divulgacion y formacion sobre
le programa de seguros. La asignacion una red agencial diversa, aun la situada en Navarra,
pero no propia sino vinculada mercantiimente a la aseguradora, puede ofrecer una menor
perspectiva de calidad sobre el servicio ofrecido a través de ella.

Por el contrario, existen aspectos de menor valor en la propuesta como son a falta de
conectividad de su aplicacion en Medios Tecnolégicos, unos Plazos superiores, 0 un
Procedimiento en el que se incluyen elementos de tramitacién que supondrian nuevas
obligaciones de informacién o documentacion para los asegurados y beneficiarios. En
cuanto al apartado de Calidad, no se aprecia contenido evaluable.
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En lo relativo a los Medios, la aseguradora no adscribe especificamente medios tecnolégicos
a este contrato, mas alld de mencionar su existencia. En cuanto a medios materiales,
identifica una estructura central y territorial, identificando la primera en Majadahonda y
situando alli su Area Central de Prestaciones de Vida con 10 personas.

Se sefialan otras estructuras, sin que llegue a explicarse cual es su funcién o implicacion en
este contrato, como el Area Técnica de Prestaciones, especializada en siniestros de vida y
accidentes y dependiente un Departamento Técnico especializado en Sector Puablico, un
Centro Operativo de Tramitacion con 15 personas y un Centro de Gestion Unificado con 17
personas de las que 2 son médicos.

En cuanto a Procedimiento, la propuesta de Mapfre establece una comunicacién de
siniestros via teléfono 902, buzén de correo o presencial en oficinas de Mapfre, la asignacién
de un tramitador al expediente, la solicitud de documentacién y su evaluacion y la emision de
un finiquito y el abono mediante transferencia previa recepcién del finiquito firmado.

Respecto del apartado de_Plazos en la propuesta de Mapfre se establecen 7 dias como
méximo para la conformidad con la documentacién recibida y, a partir de ésta, entre 7 y 15
dias para el pago.

En cuanto a Seguimiento, Informaciéon, Comunicacién, la aseguradora aborda en este
apartado la documentacién que solicitar4d en caso de siniestro, que en algunos aspectos
supone una ampliacién de las obligaciones para el Tomador, los asegurados o beneficiarios,
por encima de lo establecido en pliegos.

Especificamente, en cuanto a Informacién, Mapfre incluye la elaboracion de informes de
siniestralidad con diversa periodicidad y contenido.

Respecto del apartado de Calidad, la propuesta de Mapfre declara la calidad como objetivo
de gestién de su organizacién y cita principios genéricos de calidad.

Otros aspectos que la propuesta de Mapfre incluye es un canal de Teams o Sharepoint para
compartir trimestralmente ficheros que se soliciten.

La propuesta de Mapfre resulta mas genérica y menos adaptada al contrato, careciendo de
contenido valorable en algunos aspectos como medios Tecnoldgicos o Calidad.,
estableciendo unos peores plazos que el resto de propuestas o alcanzando los propios
plazos méaximos del pliego técnico.

En el apartado de Procedimiento se establece la comunicacion bajo buzones de correo o
teléfono 902, o se requiere para el abono del siniestro la firma previa de un finiquito.
Respecto del Seguimiento, Informacion, Comunicacion, se valora los informes y el canal de
Teams o Sharepoint entendiéndolo como via de compartir estos documentos. No obstante,
en ete mismo apartado, se establecen algunas obligaciones de documentacién que exceden
las estipuladas en pliegos, tales como la necesidad de la firma de un finiquito para el abono
del siniestro, informes médicos sobre la patologia o sobre preexistencia.
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