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SERVICIO PLATAFORMA OMNICANAL ATENCION CIUDADANA
COMUNICACION DE ADJUDICACION

COMUNICACION DE ADJUDICACION

Licitacién para la contratacion del servicio de plataforma omnicanal para atencion

ciudadana

En cumplimiento del articulo 100.3 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abiril, de Contratos Publicos,
se traslada comunicacion de adjudicacion de la licitacidn de referencia, a la que se ha presentado

la siguiente empresa licitadora:

- TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA,
S.A.U. (en adelante, TELEFONICA).

Las caracteristicas y ventajas de la oferta presentada se resumen de la siguiente manera:

- CRITERIOS SOMETIDOS A LA APLICACION DE JUICIOS DE VALOR, en virtud de la

valoracion plasmada en el informe técnico redactado al respecto:

Puntuacién

Apartado Puntos Descripcion TELEFONICA

maxima

Formacion especifica sobre la plataforma
implantada: 2
Contenidos formativos y adecuacidn a perfiles

Formacion especifica sobre la plataforma
implantada: 1
Modalidad de imparticion y recursos formativos

Formacion especifica sobre la plataforma
implantada:

Periodicidad y planificacién de las acciones
Plan de formacion 6 formativas

sobre la plataforma .. . .
Formacién sobre novedades e incorporaciones a la
plataforma: 1
Contenidos formativos asociados a novedades y
evoluciones
Formacion sobre novedades e incorporaciones a la
plataforma:
Sesiones periddicas y mecanismos de difusion de
cambios

SUBTOTAL 6
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Mecanismo de compensacion entre distintos tipos 5 5
de interaccién
Plan de ajuste del Porcentaje de incremento del servicio medido sin 1 1
servicio medido 4 coste adicional
to a la bol
. r'es?pec cala o-sa Mecanismo de mantenimiento de la bolsa de
inicialmente prevista .. . - . 1 1
servicio medido al siguiente periodo
SUBTOTAL 4 4
Atencion Gestor personal del contrato 2 2
personalizada - 5
Gestor personal de SUBTOTAL 2 2
contrato
Reduccidn de tiempos de resolucién 0,75 0,75
Mejora de tiempos de respuesta en incidencias 05 05
criticas ’ ’
Mejoras en .Ios Ampliacién de cobertura o disponibilidad del
Acuerdos de Nivel de 2 0,5 0,5
. soporte
SADLAE I de indicad d lesd lidad del
Inclusién de indicadores adicionales de calidad de
nsion ge el ' ! 0,25 0,25
servicio
SUBTOTAL 2 2
Informes sobre servicio medido y volumetria 4 2
Mejoras en la
AT A Informes sobre atencién a la plataforma 1 1
6
informes sobre el Informes sobre servicio y atencion 1 1
contrato SUBTOTAL 6 4
20 20 18
- CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE FORMULAS:
SOBRE 2 Oferta econémica Oferta econdmica Soggles Total SOBRE
~ SOPORTE SERVICIOS (Hasta 10 2
TECNICO ANUAL COMPLEMENTARIOS untos)
(Hasta 55 puntos) (Hasta 15 puntos) P
TELEFONICA 16,87 13,36 10 40,23
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Por aplicacién de los criterios de adjudicacion previstos en las Condiciones Reguladoras se

obtiene la siguiente calificacion total (puntuacién sobres 1+2):

SOBRES 1+ 2 SOBRE 1 SOBRE 2 TOTAL

TELEFONICA 18 40,23 58,23

En virtud de lo expuesto, se adjudica el contrato para la prestacion del servicio de plataforma
omnicanal para atencion ciudadana a TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y
COMUNICACIONES DE ESPARNA, S.A.U., por un importe que asciende a 115.408,43€/afio
(ciento quince mil cuatrocientos ocho euros con cuarenta y tres céntimos) (IVA no incluido) para
el soporte técnico y por un importe de 155,96€ (ciento cincuenta y cinco euros con noventa y seis

céntimos) (IVA no incluido) para los trabajos complementarios.
Que, habiéndose presentado Unicamente una oferta, conforme a lo dispuesto en el Ultimo parrafo
del articulo 101.2 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, no se aplica el

plazo de suspension previsto en dicho precepto.

Que en los articulos 122 y siguientes de la Ley Foral 2/2018 se regulan las reclamaciones en

materia de contratacion publica.
Sin otro particular, y agradecidos por el interés mostrado por su parte, le emplazamos a participar
en futuras licitaciones.

En Pamplona, a 1 de abril de 2026

El 6rgano de contratacion:

VIDsigner code: 797B50090E994984BO...

LUIS CAMPOS ITURRALDE

D. Luis Campos lturralde

Director Gerente
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