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Expediente AM 26-0002

ANEXO CALIFICACION SOBRE 1

ACUERDO MARCO PARA LA CONTRATACION DEL SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE
EQUIPAMIENTO DE HOSTELERIA

LOTE 2: MANTENIMIENTO DE EQUIPAMIENTO DE HOSTELERIA

El objeto de la licitacion es el establecimiento de los pactos y condiciones definidores de los
derechos y obligaciones que han de regir en sus aspectos juridicos, administrativos, técnicos y

econdmicos la contratacion de los servicios de mantenimiento de equipamiento de hosteleria.

Mediante el presente documento, se valorara la propuesta técnica de las ofertas presentadas,
en base a lo recogido en la estipulacion 19 de las Condiciones Reguladoras y con un maximo de

20 puntos, atendiendo a:

e Capacidad de respuesta y atencion a inCidencias.......ccccceveerereeereererenerennsseesseennnes 20 puntos
Se evaluara, con hasta 20 puntos, la propuesta presentada por la entidad licitadora en
relacion con la organizacién general y el alcance de su servicio postventa y soporte
técnico, en el marco del presente Acuerdo Marco, atendiendo a su grado de
estructuracion, coherencia interna, solidez organizativa y adecuacidon potencial a las
necesidades que puedan plantearse en los contratos derivados. La documentacion
aportada debera describir de manera clara y suficientemente detallada los medios,

procedimientos y sistemas previstos. La valoracién tendra en cuenta:

o Organizacién de guardias 0 refuerzos ........cceeeeeeeeceeveceseece et 10 puntos

Se valorard el modelo organizativo general previsto para garantizar la
disponibilidad del servicio postventa y soporte técnico, incluyendo la
planificaciéon de turnos, sistemas de guardia —presencial o localizada— vy
mecanismos de refuerzo estructural. Se considerard la cobertura horaria
ofertada con caracter ordinario, la existencia de sistemas de activacion interna
ante incrementos de demanda, la prevision de mecanismos de sustitucién y la
capacidad organizativa global de la entidad para dimensionar sus recursos en
funcién de las necesidades que puedan surgir en el marco del Acuerdo Marco.
La valoracidn atendera a la coherencia, estabilidad y grado de definicién del

modelo organizativo descrito.




@
N L : O ANEXO JUSTIFICATIVO SOBRE 1, LOTE 2

Expediente AM 26-0002

0 Procedimientos de atencidn a incidencias Urgentes ........cceeeeeveevevrrennens 5 puntos

Se valorard la definicion formal de los procedimientos especificos previstos
para la gestion de incidencias urgentes, atendiendo a su nivel de
sistematizacién, claridad operativa y grado de protocolizacién. Se tendrd en
cuenta la identificacién de canales habilitados para la comunicacion, la
determinacidon de responsables funcionales, la existencia de niveles de
escalado previamente definidos y la fijacién de compromisos generales de
intervencién. La valoracidn se centrard en la consistencia y aplicabilidad
practica del procedimiento descrito, en términos de agilidad y seguridad

operativa.

o Sistemas de priorizacidn de actUaCiONes .......ccecveveeeverereereevenecreeeee e enes 5 puntos

Se valorarda la existencia de un sistema estructurado de clasificacién vy
priorizacion de actuaciones, basado en criterios objetivos previamente
definidos. Se considerara la metodologia utilizada para establecer niveles de
prioridad, la coherencia entre dichos niveles y los estandares de respuesta
previstos, asi como la disponibilidad de herramientas o plataformas que
permitan la gestidn, seguimiento y control de las actuaciones realizadas en
ejecucién de los contratos derivados. Se apreciara especialmente la claridad del
modelo y su potencial para garantizar una gestion ordenada y trazable del

servicio.

A continuacidn, se procede a valorar los criterios del sobre 1 de las entidades participantes:
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1. PERSONA LICITADORA: FRINOXTEL, S.L.U. (FRINOXTEL)

e Capacidad de respuesta y atencion a incidencias (maximo 20 puntos):

(0]

Organizacion de guardias o refuerzos (hasta 10 puntos)

La empresa licitadora presenta una descripcidn basica de su servicio técnico,
indicando los horarios de atencién de 08:00 a 18:00 horas, de lunes a viernes
y disponibilidad telefénica fuera de ese horario lo que permite acreditar
parcialmente el elemento de cobertura horaria ordinaria del servicio. Sin
embargo, en relacion con el resto de aspecto exigidos en el pliego, la
propuesta presenta un grado de definicidn insuficiente ya que no se detalla la
planificacién de turno ni la organizacion del personal que permita garantizar la
continuidad del servicio, no se describen sistemas de guardias fuera del
horario ordinario ni se contemplan mecanismos de refuerzo ante incrementos
de la demanda. En consecuencia, la propuesta no desarrolla un modelo
organizativo completo que grantice la disponibilidad, estabilidad y adaptacién
del servicio en los términos exigidos en el pliego, lo que justifica una
valoracion baja del criterio.

4 puntos

Procedimientos de atencidn a incidencias urgentes (hasta 5 puntos)

La propuesta se limita a indicar la disponibilidad de atencion via teléfono para
la comunicacidn de urgencias, sin procedimiento para esa gestion. No
presenta una definicion formal del procedimiento de gestién de incidencias ni
se identifican responsables funcionales, niveles de escalado ni protocolos
operativos especificos. Tampoco constan mecanismos de registro,
seguimiento o cierre de incidencias que permitan garantizar la trazabilidad de
las actuaciones ni su control operativo. En consecuencia, la propuesta
presenta un grado de sistematizacion y protocolizacion muy bajo, limitandose
a un canal basico de comunicacion sin desarrollo operativo asociado, lo que

impide verificar la agilidad y seguridad operativa conforme a lo exigido en el

pliego.




@
N L : O ANEXO JUSTIFICATIVO SOBRE 1, LOTE 2

Expediente AM 26-0002

(o]

1 punto

Sistemas de priorizacidon de actuaciones (hasta 5 puntos)

La propuesta menciona de forma genérica que la priorizacién de actuaciones
se hace en funcién de la gravedad de la averia, necesidad del cliente y
posibles pérdidas econédmicas, pero, en relacién con lo exigido en el pliego, no
define un sistema estructurado de clasificacion de incidencias, no se
establecen niveles de prioridad diferenciados ni su correspondencia con
tiempos de respuesta. No se describen herramientas ni mecanismos que
permitan la gestidn, seguimiento o control de las actuaciones en funcién de
dicha priorizacién, lo que limita su aplicabilidad practica. En consecuencia, la
propuesta presenta un nivel de desarrollo basico, al identificar criterios
generales, pero sin trasladarlos en un sistema operativo estructurado que

garantice la trazabilidad de las incidencias.

2 puntos

TOTAL, VALORACION SOBRE 1 (FRINOXTEL): 7 puntos
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2. PERSONA LICITADORA: NAVARRA DE HOSTELERIA Y HOSPITALES, S.L.L. (NHH)

e Capacidad de respuesta y atencion a incidencias (maximo 20 puntos):

(0]

Organizacion de guardias o refuerzos (hasta 10 puntos)

La empresa licitadora presenta unos horarios de atencién de lunes a sdbado,
aunque no indica las horas habiles dentro de esos horarios. Y un sistema de
guardias los domingos y festivos. Lo que evidencia una amplia cobertura
temporal del servicio. Ademads, incorpora mecanismos de sustitucion por
ausencias o baja, aspecto que refuerza la estabilidad y continuidad operativa
del servicio. No obstante, la propuesta no concreta las franjas horarias habiles
dentro de los dias indicados, lo que limita el grado de definicién del modelo
organizativo y no permite valorar con total precision la cobertura efectiva
ofertada en horario ordinario. Aun asi, la propuesta presenta un alto grado de
estructuracion, coherencia y adecuacion al pliego.

9 puntos

Procedimientos de atencidn a incidencias urgentes (hasta 5 puntos)

La empresa licitadora define el procedimiento de atencidn canalizado a través
de un responsable, via telefénica, que coordina la activacidn de los técnicos
correspondientes. Asimismo, incorpora un protocolo que contempla cada
intervencién con seguimiento hasta el cierre de la incidencia, incluyendo la
comunicacion con el cliente y emisidn del correspondiente parte técnico.
También, la propuesta incorpora un modelo de escalado en funcion del nivel
de urgencia de la incidencia, contemplando diferentes niveles de actuacién,
incluyendo la intervencién inmediata en casos cr’iticos. Desde el punto de
vista operativo, el procedimiento presenta un adecuado grado de
sistematizacion y protocolizacidn, siendo coherente y aplicable en términos
de agilidad y seguridad operativa. No obstante, la propuesta no concreta de
forma detallada los tiempos de respuesta cuantificados para cada nivel de
urgencia. En consecuencia, la propuesta presenta un alto grado de desarrollo,
claridad operativa y adecuacion al pliego.

4 puntos
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o Sistemas de priorizacidon de actuaciones (hasta 5 puntos)

Describe su sistema de clasificacion y priorizacién de actuaciones basado en
objetivos previamente definidos. Asignando a cada incidencia el nivel de
prioridad en distintos niveles (Critica, alta, media o baja), lo que permite
verificar la existencia de un modelo organizado y coherente de gestién de
actuaciones. No obstante, la propuesta no concreta los estandares de
respuesta asociados a cada nivel de prioridad ni identifica herramientas o
sistemas especificos que permitan el seguimiento y control de las actuaciones,
lo que limita parcialmente su aplicabilidad y nivel de desarrollo. En
consecuencia, la propuesta presenta un buen grado de estructuraciény
coherencia, con margen de mejora en términos de concrecién operativa y
soporte técnico del sistema descrito.

4 puntos

TOTAL, VALORACION SOBRE 1 (NHH): 17 puntos

En Pamplona/Iruiia, a fecha firma digital

Fi rmado por ZARRANZ ERREA JUAN - ***25871**
el dia 23/04/2026 con un certificado
emtido por AC FNMI Usuari os

D. Jon Zarranz

Staff de Restauracion de apoyo a la
Direccion de NICDO
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