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CONTRATO DE SERVICIO
PROCEDIMIENTO ABIERTO
SUPERIOR AL UMBRAL COMUNITARIO

I. ELEMENTOS DEL CONTRATO

1. ANTECEDENTES
Durante los anos 2024 y parte de 2025 se ha llevado a cabo un proyecto de implantacion,
integracion y puesta en marcha de una nueva plataforma de atencién omnicanal, con el ob-
jetivo de mejorar la accesibilidad de la ciudadania, ampliar los canales de atencién, automa-

tizar tramites y consultas, y optimizar la gestion operativa del servicio 012.

NASERTIC presta el servicio de atencion ciudadana 012 desde el 1 de agosto de 2024, ges-
tionando las solicitudes de atencidn recibidas a través de distintos canales mediante una pla-
taforma corporativa de atencidn omnicanal en la nube, basada en la solucién Genesys Cloud.
Asimismo, presta servicios de atencion a la ciudadania para el Gobierno de Navarra y para
las entidades adheridas al servicio 012, todos ellos integrados en la citada plataforma corpo-

rativa.

Dicho proyecto incluyé la integracién de la plataforma Genesys con los sistemas de telefonia
y de informacion de Atencion Ciudadana del Gobierno de Navarra y de las entidades adheri-

das.

Una vez finalizada la fase de implantacion y puesta en produccion de la solucidn, el objeto del

presente pliego consiste en la contratacion de los servicios de mantenimiento, soporte, ope-

racion y evolucién de la plataforma de atencién omnicanal implantada, incluyendo:

¢ La suscripcion y licenciamiento de la plataforma Genesys Cloud durante la vigencia

del contrato.

¢ El mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo de la plataforma y de las
integraciones existentes con los sistemas corporativos del Gobierno de Navarra y de

las entidades adheridas.

o El soporte técnico y funcional necesario para garantizar la disponibilidad, continui-

dad y calidad del servicio de atencién omnicanal 012,

e La incorporacién progresiva de nuevas entidades al sistema, reutilizando la ar-

quitectura y los componentes ya implantados.
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e La evolucion funcional de los servicios de atencion multicanal, incluyendo la
mejora y ampliacién de automatizaciones, bots, flujos de atencién, integraciones y
tramites ofrecidos a la ciudadania, siempre dentro del marco tecnoldgico definido en

el proyecto de implantacion.

2. OBJETO DEL CONTRATO
Es objeto del presente Pliego el establecimiento de los pactos y condiciones definidores de los
derechos y obligaciones que han de regir en sus aspectos juridicos, administrativos y econé-
micos en la contratacion de los servicios de mantenimiento, soporte, operaciéon y evolucion
de la plataforma Genesys incluyendo las actividades que se definen en el presente Pliego y

en el Pliego de Condiciones Técnicas confeccionado al efecto.

Concretamente se trata de un contrato de servicios por importe superior al umbral comuni-

tario que se adjudicara a la oferta con mejor relacién calidad-precio.

El presente Pliego de Clausulas Administrativas Particulares se completa con el Pliego de Ca-

racteristicas Técnicas y los Anexos Administrativos correspondientes a este expediente.
Nomenclatura CPV:

64210000-1 Servicios telefénicos y de transmisién de datos

3. PODER ADJUDICADOR Y ORGANO DE CONTRATACION

El poder adjudicador en la presente licitacion es Navarra de Servicios y Tecnologias, S.A
(NASERTIC), siendo el érgano de contratacién la persona que ostente las facultades de re-

presentacién respecto de NASERTIC.

4. ALCANCE

El alcance de este contrato tiene como objetivo la prestacién del servicio de mantenimiento,
soporte, operacion y evolucidn de la plataforma corporativa de atencién ciudadana 012, una vez finalizada
su fase de implantacidn y puesta en produccién.

El alcance del contrato comprende la renovacién del licenciamiento, el soporte técnico y
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funcional, el mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo, asi como los servicios opera-
tivos asociados a los distintos componentes que conforman la solucion actualmente implan-
tada, entre los que se incluyen:

e La plataforma de atencidon omnicanal Genesys Cloud.

e La plataforma de automatizacion y agentes virtuales (bots).

e Los sistemas de transcripcion y sintesis de voz (TTS/STT).

e Lainfraestructura de comunicaciones segura para la interconexion con la red telefénica

publica y las centralitas municipales.
e Las integraciones con sistemas del Gobierno de Navarra y de las entidades adheridas

al servicio 012.

La solucién proporciona atencion omnicanal a la ciudadania, automatizacién de tramites y
consultas, capacidades avanzadas de analitica y reporting, asi como mecanismos de escala-
bilidad, alta disponibilidad y seguridad de extremo a extremo, garantizando la continuidad

operativa del servicio 012 durante la vigencia del contrato.

El presente contrato no tiene por objeto la definicidn ni la implantaciéon de una nueva solucion
de Contact Center y omnicanalidad, sino la continuidad operativa, sostenibilidad técnica y
evolucion controlada de la solucion ya desplegada, garantizando su correcta explotacion a
largo plazo y su adaptacidon progresiva a nuevas necesidades del servicio 012 y de las enti-

dades adheridas.

El ambito del contrato abarca, por tanto, la totalidad de los componentes técnicos, funcionales
y operativos que conforman la plataforma omnicanal implantada, asi como los servicios ne-
cesarios para su correcto funcionamiento, mantenimiento y mejora continua durante la vi-
gencia del contrato. Todo ello, de conformidad con lo dispuesto en la clausula 2. Alcance del
Pliego de Condiciones Técnicas en la que se desarrolla de forma mas extendida el alcance de

la presente contratacion.
Queda expresamente excluido del ambito y alcance del presente contrato el mantenimiento,

soporte, evolucién y licenciamiento del servicio de gestidn e integracién de agendas denomi-

nado Bookitit, integrado en la plataforma de atencidn omnicanal del servicio 012.

5. LOTES
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Atendiendo a la naturaleza del objeto de la licitacion, consistente en la prestacion de un ser-
vicio de suscripcion a la plataforma Genesys, asi como mantener operativas las integraciones
con los distintos sistemas que se han realizado para los préoximos afios su division en lotes

resultaria contraria a la correcta ejecucion del servicio por las siguientes razones:

1. Interdependencia técnica y funcional de los componentes
La plataforma corporativa 012 integra de manera indivisible los subsistemas de atencién om-
nicanal (Genesys Cloud), automatizacién de bots, transcripcion y sintesis de voz (TTS/STT), in-
fraestructura segura de comunicaciones y las integraciones con sistemas del Gobierno de Na-
varra y las entidades adheridas. Estas funcionalidades presentan una dependencia reciproca
que, de fragmentarse en lotes independientes, daria lugar a incompatibilidades, duplicidades,
pérdidas de eficiencia y discontinuidades en el desarrollo y mantenimiento de la solucién glo-
bal.

2. Garantia de continuidad operativa mediante gestion unificada.

El servicio 012 opera en régimen permanente, orientado a la atencion ciudadana sin interrup-
ciones. Repartir el contrato entre varios adjudicatarios complicaria la coordinacién operacio-
nal, elevaria la carga administrativa y aumentaria sustancialmente el riesgo de incidencias y
demoras en la resolucion de problemas, afectando a la calidad del servicio y la confianza de
la ciudadania.

3. Responsabilidad dnica sobre la evolucion, trazabilidad y sostenibilidad técnica.

Este contrato persigue la sostenibilidad técnica y la evolucion controlada de una solucion ya
implantada. Una Unica entidad responsable facilita un gobierno claro del sistema, permite
una trazabilidad exhaustiva de cambios, una implementacion coherente de mejoras, y una
adaptacion gradual a nuevas necesidades. La fragmentacién contractual dificultaria la planifi-
cacion estratégica y complicaria las transferencias de conocimiento.

4. Seguridad y alta disponibilidad extremo a extremo.

El cumplimiento de los requisitos de seguridad, escalabilidad y alta disponibilidad requiere
un enfoque integral y homogéneo. Asignar componentes a diferentes proveedores introduci-
ria posibles brechas de seguridad y fallos en la continuidad del servicio, aumentando las vul-
nerabilidades. S6lo una gestion consolidada garantiza una supervisién coherente, una res-

puesta rapida y efectiva ante incidentes, y el mantenimiento de los estandares exigidos.
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En consecuencia, el contrato debe tramitarse como un Unico lote, garantizando asi eficiencia

en la gestion, unidad de actuacion y especializacidén técnica en todas sus fases.

Por ende, y en virtud de la concurrencia de los motivos previstos en el articulo 41 de la Ley
Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos (en adelante, LFCP), el objeto del presente

contrato se va a gestionar en un solo lote.

Asimismo, el presente contrato no esta reservado a la participacion de las entidades previstas
en el articulo 36 LFCP, dado que, segun el alcance del contrato, ninguna de las entidades
previstas en el articulo citado cumple con los requisitos de caracter técnico para ser suscep-
tibles de reserva. En cualquier caso, y en virtud de lo previsto en el apartado 5 del articulo
36 de la citada ley, se incluye en el presente Pliego la adopcion de alternativas a la falta de

reserva.

6. VALOR ESTIMADO, PRESUPUESTO DE LICITACION Y REVISION DE PRECIOS.

e Valor estimado del contrato.

El valor estimado de la presente licitacién asciende a la cantidad de 996.837,50 € (NOVE-
CIENTOS NOVENTA Y SEIS MIL OCHOCIENTOS TREINTA Y SIETE EUROS CON CIN-
CUENTA CENTIMOS DE EURO) (IVA no incluido). Para el célculo del valor estimado de un
contrato, segun el articulo 42 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos,
se ha tenido en cuenta los contratos sucesivos similares adjudicados durante los doce meses
previos, ajustados a la estimacién actual prevista, asi como la eventual duracién del contrato,
y las posibles modificaciones previstas. Igualmente, el valor estimado comprenderd como
minimo, los costes derivados de la aplicacion del convenio colectivo sectorial de aplicacion y
normativa laboral vigente, costes indirectos y gastos generales, asi como un margen o bene-
ficio industrial a lo largo de toda la eventual duracion del contrato, y las posibles modificacio-

nes al alza previstas calculadas sobre el importe de licitacion:

i Importe estimado du-
Descripcion (S8 racion maxima (4 anos Amp!l?cm_nes o el S
Recurrente - modificaciones del contrato
+ transicion)
Anual
Soporte técnico 125.000,00 € 541.250,00 € 15% 81.187,50 € 622.437,50 €
Servicios comple- - € 312.000,00 € 20%| 62.400,00€ 374.400,00 €
mentarios
SUBTOTAL 125.000 € 853.250 € 143.588 € 996.837,50 €
TOTAL 996.837,50 €
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Los servicios complementarios comprenderan aquellas actividades que, sin formar parte del
servicio de soporte técnico, estén destinadas al mantenimiento evolutivo y/o consumos adi-
cionales. Los cuales podran ser requeridos por NASERTIC al adjudicatario como servicios com-
plementarios. Estas solicitudes de servicios complementarios se realizaran conforme a lo es-

tablecido en el apartado correspondiente del pliego de prescripciones técnicas.

Se podra modificar el contrato hasta un 15 % del importe estimado para el soporte técnico

correspondiente a la duracién maxima del contrato, en atencién a posibles variaciones que
pudieran producirse en el soporte de la plataforma, conforme a la regulacién prevista en la

clausula 28 del presente pliego.

Asimismo, se podra modificar el contrato hasta un 20% del importe estimado para el mante-

nimiento evolutivo correspondiente a la duracién maxima del contrato, debido a la incorpora-

cion de nuevas entidades, al desarrollo de nuevos automatismos o a la necesidad de prestar

nuevos servicios asi como para los consumos adicionales correspondiente a la duracion ma-

xima del contrato, cuando se produzca un exceso del servicio medido respecto a la bolsa de
consumos inicialmente estimada, todo ello de conformidad con la regulacion prevista en la

cldusula 282 del presente pliego.

Las estimaciones realizadas, tanto en el caso del mantenimiento evolutivo como de los
consumos adicionales, para calcular el valor total del contrato no suponen compromiso
de gasto alguno por parte de NASERTIC. Unicamente generaran obligacién de pago los
trabajos efectivamente realizados por el proveedor. Por lo tanto, NASERTIC no se hace res-
ponsable de que el importe de los trabajos solicitados no se ajuste a las expectativas previs-

tas.

¢ Presupuesto maximo de licitacion.

El importe del presupuesto maximo de licitacion que ha de servir de base para esta contrata-
cion y que ha de servir de base a la licitacion, asciende a la cantidad de OCHOCIENTOS
CINCUENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS CINCUENTA EUROS (853.250 €) (IVA no in-

cluido).

Este presupuesto maximo se desglosa en los siguientes apartados y precios unitarios, de-
biendo considerarse como maximos tanto los importes resultantes de los apartados como los

precios unitarios que se describan a continuacion:

Servicio de plataforma omnicanal para la atencion ciudadana 012 n
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1. Soporte técnico
El presupuesto maximo anual para la prestacion del servicio de suscripcion a la plataforma
Genesys, asi como para mantener operativas las integraciones con los distintos sistemas y
que, por tanto, ha de servir de base a la licitacién (IVA no incluido), es de 125.000,00€

(ciento veinticinco mil euros), IVA no incluido,

El presupuesto indicado se desglosa en los siguientes conceptos:

Servicio de suscripcion completo (€/aio)

Licenciamiento

Mantenimiento correctivo y soporte de la plataforma
Soporte a las comunicaciones

Soporte a las integraciones existentes 125.000,00 €
Organizacion del servicio y canales de atencion
Informes

Formacién

2. Servicios complementarios

El presupuesto maximo para el total de los servicios complementarios y que, por
tanto, ha de servir de base a la licitaciéon (IVA no incluido), es de DOSCIENTOS EUROS CON
SESENTE Y SEIS CENTIMOS DE EURO (200,66 €), IVA no incluido.

2.1. Mantenimiento evolutivo

El precio hora maximo para el mantenimiento evolutivo (por cada actuaciéon) y que, por tanto,
ha de servir de base a la licitacion (IVA no incluido), es de OCHENTA EUROS/HORA (80
€/hora), IVA no incluido.

El horario laboral considerado sera de lunes a viernes, de 08:00 a 18:00 horas.

El presupuesto indicado se desglosa en los siguientes conceptos:

Mantenimiento evolutivo Precio/hora maximo

Incorporacion de nuevas entidades

Desarrollo de nuevos automatismos 80€/h

Nuevos servicios

2.2. Consumos adicionales

Servicio de plataforma omnicanal para la atencion ciudadana 012
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El presupuesto maximo total de los consumos adicionales y que, por tanto, ha de servir de
base a la licitacion (IVA no incluido), es de CIENTO VEINTE EUROS CON SESENTE Y SEIS

CENTIMOS DE EURO (120,66 €), IVA no incluido.

Estos consumos se desglosan en los siguientes precios unitarios maximos de los consumos

adicionales que se produciran Unicamente cuando se supere la volumetria de servicio medido:

Tabla de consumos adicionales Unidad PRECIO UNITA- PRECIO TOTAL
RIO MAXIMO (€) MAXIMO
PureCloud 2 Concurrent User (Exceso) Usuario
102,38 €
Soporte 24x7 User (Exceso) Usuario
10,50 €
Al Tokens (Exceso) Token
0,746 €
Precio extra minuto BYOC Cloud Minuto
0,0008904 €
Precio GB extra almacenamiento GB
0,18543
Precio extra minuto IVR Minuto
0,0074183 €
Precio extra llamadas al API Llamada
0,0000746 €
BYOT Rate B (Amazon Lex Chat, Amazon Turn
Lex Message, Google DialogFlow Chat, 0,000641 €
Google DialogFlow Message, Nuance Mix
Message)
BYOT Rate C (Amazon Lex Voice, Amazon Minuto
Lex V2 Voice, Google DialogFlow Voice, 0,02121 € 120,66 €
Nuance Mix Voice)
BYOT Rate E (Microsoft Azure Cognitive Minuto
Services Speech to Text, Google Cloud 0,01061 €
Speech to Text)
Plantillas — WhatsApp (Uso de plantillas de Plantilla
WhatsApp Marketing) 0,06741 €
SMS MRC (Coste mensual numeracion NUmero/mes
SMS) 6,626 €
SMS Rate K (envios SMS a Espafia por Mensaje
mensaje) 0,1166 €
Outbound e-mail (Envios automaticos de Correo
e-mail desde la solucidn. Precio por cada 0,0014837 €

correo enviado)

Las ofertas seran desechadas en los siguientes supuestos:

a) Si superan el importe €/ano del apartado “1. Soporte técnico”

b) Si superan el importe €/hora del apartado “2. Mantenimiento evolutivo”

c) Sisuperan el importe precio total maximo, asi como los precios unitarios del apar-
tado “3. Consumos adicionales”
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Tanto en el presupuesto indicado como en las ofertas que formulen los licitadores, han de
entenderse incluidos todos los factores de valoracidn, gastos de gestidn, gastos que el adju-
dicatario deba realizar para el normal cumplimiento de la prestaciéon contratada, asi como los
tributos, de cualquier indole, que sean de aplicacién segun las disposiciones vigentes, excepto

el Impuesto sobre el Valor Afadido.

El importe de licitacion comprende asi mismo los costes derivados de la aplicaciéon del conve-
nio colectivo laboral aplicable al presente contrato. En virtud de ello, y de acuerdo con las
exigencias reguladas en el articulo 42 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos
Pablicos, los costes salariales se aplicaran en base al convenio aplicable, y por tanto, no

podran ser objeto de rebaja.

Las proposiciones que superen dicho presupuesto seran desechadas.

e Revision de precios.

No cabra revision de precios.

7. PLAZO DE EJECUCION Y DURACION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién del contrato se establece tal y como se detalla a continuacion:
1. Fase transitoria: desde el dia siguiente al envio de la hoja de pedido al 30 de junio de
2026.
2. Primera anualidad completa: del 1 de julio de 2026 al 30 de junio de 2027.

Una vez finalizada la primera anualidad completa, el contrato podra prorrogarse, por mutuo
acuerdo expreso de las partes, por periodos adicionales de un (1) afio, hasta un maximo de
cuatro (4) prorrogas anuales, incluyendo dentro de dicho computo la primera anualidad com-

pleta.

En el supuesto en el que una de las partes no desee prorrogar el contrato, deberd comunicarlo

con, al menos, una antelacién de tres meses a su finalizacion.

8. EMPRESAS QUE PUEDEN SOLICITAR SU PARTICIPACION
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Pueden concurrir al proceso de seleccidon las personas naturales o juridicas, espafiolas o ex-
tranjeras, que tengan plena capacidad de obrar, acrediten la correspondiente solvencia eco-
noémica, financiera y técnica o profesional, y no estén afectadas por ninguna de las prohibi-
ciones de contratar enumeradas en el articulo 22 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos, requisitos que deberan concurrir en el momento de finalizacién del plazo
de presentacién de ofertas.

NASERTIC podra contratar con licitadores que participen conjuntamente, de acuerdo con lo
sefialado en el articulo 13 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

Los licitadores que participen conjuntamente no podran presentar proposiciones individuales,
ni integrados en otra unién temporal o en concurrencia con empresas distintas. El incumpli-
miento de esta prohibicién dara lugar a la inadmisidon de todas las ofertas suscritas por el
licitador infractor.

La presentacién de proposiciones por los interesados supone la aceptacién incondicional por
parte de la empresa licitadora de la totalidad de las presentes Condiciones Reguladoras, sin

salvedad o reserva alguna.

9. SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA, TECNICA O PROFESIONAL.

Solvencia Econdmica y financiera

Para la ejecucién del contrato debera disponerse, en el momento de presentacion de la
oferta, de la solvencia econdmica y financiera suficiente para que la correcta ejecucién de este
contrato no corra peligro de ser alterada por incidencias de caracter econémico o financiero.

Dicha solvencia se acreditard mediante la presentacion de:

> Declaracion Responsable que certifique que la Cifra de negocio (volumen ingresos) en
el ambito del objeto del contrato, referida a cualquiera de los tres ultimos ejercicios

(2022, 2023 y 2024) asciende como minimo al siguiente importe:
o 180.000 € (IVA no incluido)
> Una declaracion con un patrimonio neto, al menos, en el afio 2024 (*) positivo

(*) En caso de incumplimiento, acreditacién fehaciente de haber adoptado medidas du-

rante el siguiente ejercicio para equilibrar el patrimonio.
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> Una declaracién jurada del cumplimiento de la normativa vigente en materia de
lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales segin modelo indicado en

Anexo II.
Solvencia Técnica o Profesional
La persona que vaya a resultar propuesta como adjudicataria, debera disponer, en el momento

de presentacién de la oferta, de la solvencia técnica o profesional suficiente para la correcta

ejecucion de este contrato. Dicha solvencia se acreditara por los siguientes medios:

1. Relacion de los principales contratos de servicio de trabajos similares al objeto del
contrato, realizados en los ultimos tres anos (2022, 2023, 2024), cuyo importe sume un total

igual o superior a:

o 180.000 € (IVA no incluido).

La buena ejecucion de los mismos sera acreditada aportando certificados de buena ejecucion

de cliente, donde se indique el importe, fechas, objeto del contrato, y beneficiarios publicos o
privados. NASERTIC podra solicitar aclaraciones y la presentacién de certificados o documen-

tacion complementaria.

Los certificados deberan ser expedidos o visados por el érgano competente, cuando el desti-
natario sea una entidad del sector publico y cuando el destinatario sea un sujeto privado,
mediante un certificado expedido por éste o, a falta de este certificado mediante una decla-

racion del empresario.

2.Presentacion de los siguientes certificados:

a) En referencia con el soporte de fabricante, se requiere la presentacion de estar registrado
como partner de Genesys Cloud en el programa oficial de partners, siendo requisito que
ostente, al menos, el nivel Gold/Platinum Partner o su equivalente reconocido por Genesys.

La plataforma objeto del contrato esta basada en Genesys Cloud y soporta un servicio critico
de atencion ciudadana, por lo que resulta imprescindible garantizar un soporte especializado y

de alta cualificacion.
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La exigencia de estar registrado como partner oficial Gold/Platinum (o equivalente) de Genesys
asegura la capacidad técnica acreditada, el acceso directo y prioritario al soporte del fabricante
y la correcta gestién de incidencias complejas y evoluciones de la plataforma. Por tanto, acre-
ditar este extremo resulta proporcionado, al reducir riesgos operativos y garantizando la con-

tinuidad del servicio.

b) En referencia al equipo técnico del que dispondra la empresa para ejecutar el contrato, se
requiere la presentacion de certificados vigentes en Genesys cloud, tales como:

¢ Genesys Cloud Certified Associate o niveles superiores, segun las funciones a
desempefiar en el proyecto, y/o

¢ Genesys Cloud Specialist / Expert (o equivalente avanzado).

La solvencia técnica y profesional sera acreditada siempre que la documentacion presentada
y las condiciones que se deduzcan de la misma sean consideradas suficientes por NASERTIC.
NASERTIC podra solicitar aclaraciones y la presentacion de certificados o documentacion com-

plementaria.

¢ Acreditacion de la solvencia por referencia a otras empresas

Para acreditar su solvencia, los licitadores podran basarse en la solvencia de otras empresas,

independientemente de la naturaleza juridica de los vinculos que tengan con ellas.

En el supuesto de personas juridicas dominantes de un grupo de sociedades se podran tener
en cuenta las sociedades pertenecientes al grupo, siempre y cuando aquéllas acrediten que
tienen efectivamente a su disposicion los medios, pertenecientes a dichas sociedades, necesa-

rios para la ejecucion de los contratos.

En el caso de que la solvencia se acredite mediante la subcontratacién, el licitador debera
aportar un documento que demuestre la existencia de un compromiso formal con los subcon-
tratistas para la ejecucion del contrato, sumandose en este caso la solvencia de todos ellos.
Asimismo, debera acreditar, en la forma y condiciones establecidas en los articulos 13 y 14 de
la Ley Foral de Contratos Publicos, que los subcontratistas disponen de los medios necesarios

para la ejecucion del contrato.
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10.JUSTIFICACION UTILIZACION DE MARCAS
La utilizacién de Genesys Cloud como solucidén de omnicanalidad responde a que el presente
contrato tiene por objeto el soporte, mantenimiento y evoluciéon de una plataforma ya im-
plantada y en produccion. Genesys Cloud constituye la infraestructura tecnoldgica actual-
mente operativa del servicio 012, habiendo sido validada técnica y funcionalmente en el con-
trato de implantacion previo. La continuidad en el uso de esta plataforma resulta imprescin-
dible para garantizar la operacion ininterrumpida del servicio, evitar riesgos criticos asociados
a una sustitucion tecnoldgica y preservar la inversion ya realizada, asegurando ademas la

escalabilidad, seguridad y capacidades omnicanal requeridas.

2. ADJUDICACION DEL CONTRATO

11.PROCEDIMIENTO

Abierto, definido en el articulo 72 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

12.REGIMEN JURIDICO

El régimen juridico del contrato, en atencion al articulo 34.2 de la LFC, es el siguiente:

e En cuanto a su preparaciéon y adjudicacién, los contratos se regiran por la Ley Foral
2/2018, de Contratos Publicos.

e En lo relativo a efectos y extincion les serdn de aplicacién las normas de Derecho
Privado, salvo lo establecido en la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos

Publicos, sobre condiciones especiales de ejecucién, modificaciéon y subcontratacion.

Las partes contratantes quedaran sometidas a lo establecido en las presentes Condiciones
Reguladoras y sus documentos anexos, a lo dispuesto en la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril,
de Contratos Publicos, asi como toda la normativa relacionada que resulte de aplicacion en

cada caso.

El desconocimiento de las Condiciones Reguladoras para la contratacion en cualquiera de sus
términos, de los documentos anexos que formen parte de las mismas o de las bases y normas
de toda indole promulgadas por NASERTIC que puedan tener aplicacidon en la ejecucion de lo

pactado no eximira a las empresas adjudicatarias de la obligacion de su cumplimiento.
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13.MESA DE CONTRATACION

De conformidad con el articulo 50 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos,

se constituird una mesa de contratacion integrada por:
e D. Ifiigo Ariz Arnedo, Responsable del Area de Ingeniera de Red

o Suplente: D. Adrian Beruete Lacomba, Técnico Especialista en Servicios de
Voz

e D2, Arantza Apeceche Vicente, Técnica Direccién Financiera y Servicios Generales

o Suplente: D2. Leire Ibafez Garcia, Técnica Direccidén Financiera y Servicios

Generales
e D2, Aimara Chivite Chivite, Técnica Servicios Juridicos

o Suplente: D. Mikel Biurrun Sasal, Técnico Servicios Juridicos.

14.PRESENTACION DE PROPOSICIONES.

e Cuestiones generales

Cada licitador no podra presentar mas de una oferta. Tampoco podra suscribir ninguna oferta
en participacion conjunta con otros licitadores si lo ha hecho individualmente, ni figurar en
mas de una de esas agrupaciones. La infraccion de ello, asi como la presentacién simultanea
de ofertas por parte de empresas vinculadas dara lugar a la inadmision de todas las ofertas
suscritas.

La presentacion de proposiciones supone la aceptacion incondicional por el licitador del con-
tenido de la totalidad de las clausulas o condiciones previstas en los pliegos que rigen el
contrato, sin salvedad o reserva alguna.

Los interesados podran solicitar al email licitacion@nasertic.es por escrito las aclaraciones

sobre el contenido del contrato que estimen pertinentes que, siempre que se hayan solicitado
con una antelacion minima de tres dias naturales a la fecha limite de presentacion de ofertas.

Las respuestas seran publicadas en el Portal de Contratacién de Navarra.

e Plazo de presentacidén de ofertas.

Los licitadores que deseen participar en el procedimiento presentaran sus ofertas exclusiva-

mente a través de la Plataforma de Licitacidon Electronica de Navarra (PLENA). Asi mismo,
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todas las comunicaciones y resto de actuaciones de tramites que procedan con los interesados
se efectuaran a través de PLENA. Se informa que el correo electronico que la empresa licita-
dora identifique dentro del PLENA a la hora de presentar la oferta serd considerado a los

efectos de realizar todas las notificaciones relacionadas con cualquier fase del procedimiento.

El plazo de presentacién de las ofertas sera el determinado en la publicaciéon del anuncio en
el Portal de Contratacién de Navarra y en el expediente en la Plataforma de Licitacién Elec-
trénica de Navarra (PLENA), debiendo ser, como minimo, de treinta (30) dias contados a

partir del dia siguiente al de la fecha de publicacién.

En el momento en que la empresa licitadora cierre su oferta, se generara una huella -resumen
criptografico- del contenido de la misma, quedando como constancia de la oferta. En el caso
de que quien licite tenga problemas (*) en la presentacién de su oferta en PLENA, si la huella
-resumen criptografico- es remitida, dentro del plazo de presentacién de ofertas, al érgano
de contratacion por correo electrénico a la direccion de contacto establecida en el Portal de
Contratacién, se dispondra de un plazo extendido de 24 horas para la recepcidon de la oferta
completa a través de PLENA y para considerar completada la presentacion. Sin cumplir tales
requisitos no sera admitida la solicitud de participacion en el caso de que se recibiera fuera

del plazo fijado en el anuncio de licitacion.

(*) a estos efectos se advierte de que cuanto mayor sea el peso (medido en MB) de las
ofertas, mayor puede ser el tiempo requerido para completar su presentacion. Ello con
independencia de la concurrencia de otras circunstancias, como una menor velocidad de

subida de datos debida a la calidad de la conexién, u otras.

Si al proceder a la apertura de los sobres, se detecta una presentacion fuera de plazo sobre
la cual se ha recibido una huella, ésta se validarg, si la huella coincide, y la fecha de recepcién

estd dentro de las 24 horas extendidas, la oferta se dard por valida y se abrira.

Si por el contrario la huella no coincide, o bien la oferta se ha recibido fuera del plazo de 24

horas extendidas, la oferta se excluira, no abriéndose nunca su contenido.

En caso de que la oferta hubiera sido presentada fuera de plazo y la empresa o entidad
licitadora adujera la existencia de problemas técnicos en la presentacion, se verificara si en
el momento de presentacion de la oferta existieron problemas de indole técnica en la
Plataforma. Solamente en el caso de que hubiera acaecido incidencia técnica en el normal
funcionamiento de la Plataforma, la oferta presentada serd admitida. El desconocimiento del
licitador o problemas técnicos ajenos a la Plataforma no justificaran la extemporaneidad en

la presentacién de la oferta y conllevaran la exclusién.
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En todo caso, cada empresa licitadora podra presentar una sola proposicion. No se admitiran

variantes en las ofertas.

La presentacion de proposiciones por los interesados supone la aceptacién incondicional por
su parte a la totalidad de las presentes Condiciones Reguladoras, sin salvedad o reserva al-

guna.

e Forma de presentacion de la oferta.

Desde el anuncio de licitacion del Portal de Contratacion, se podra acceder al espacio de la
Plataforma de Licitacién Electrénica de Navarra (PLENA) donde cualquier persona interesada
en la licitacién puede descargar una aplicacién de escritorio que le permite la preparacion y
presentacién de ofertas mediante sobre digital. Esta aplicacion debe descargarse una Unica
vez, siendo valida para cualquier licitacion posterior a través de PLENA por parte de cualquier

entidad sometida a la misma.

Las ofertas son cifradas en el escritorio de quien vaya a licitar utilizando mecanismos

estandares de cifrado, y una vez presentadas, son depositadas en el repositorio seguro.

La oferta debera ir firmada mediante firma electrénica reconocida, validamente emitida por
un Prestador de Servicios de Certificacion y que garantice la identidad e integridad del
documento, la oferta y todos los documentos asociados a la misma, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica y demas disposiciones

de contratacion publica electroénica.

El tamafio permitido de cada fichero individual que se anexa en la oferta electrénica es de 50
MB. El tamafio total de la oferta, con todos los documentos que la forman tendra un tamano
maximo de 100 MB. PLENA no establece limite alguno en el nimero de archivos que se pueden

adjuntar a una oferta.

Los formatos admitidos por PLENA para los documentos que se anexan en la presentacion de
la oferta son los utilizados habitualmente (doc, docx, xlIs, xlIsx, ppt, pptx, rtf, sxw, abw, pdf,
jpg, bmp, tiff, tif, odt, ods, odp, odi, dwg, zip.), y como medida alternativa, para adjuntar

archivos de otros formatos, se pueden empaquetar en un archivo comprimido (ZIP).

En caso de discordancia entre los valores objetivos introducidos en los formularios de la
plataforma y los documentos anexos que dan respaldo a cada criterio prevaleceran los
documentos y anexos suscritos electronicamente por la entidad o empresa licitadora o quien

tenga poder de representacién.

Las propuestas se presentaran de acuerdo con la estructura establecida para esta oferta en

PLENA y contendra dos sobres, identificados como:
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- Sobre 1.- DOCUMENTACION GENERAL Y CRITERIOS CUALITATIVOS, relativa a la
contratacién del SERVICIO DE PLATAFORMA OMNICANAL PARA LA ATENCION CIUDADANA
012.

- Sobre 2.- PROPUESTA CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE FORMULAS, relativa
a la contratacién del SERVICIO DE PLATAFORMA OMNICANAL PARA LA ATENCION
CIUDADANA 012.

Quedaran excluidas del procedimiento aquellas propuestas que incluyan en el
sobre 1 cualquier dato/informacion sobre la oferta econémica o sobre los crite-
rios de adjudicacion evaluables de manera automatica o mediante formulas, que,
de acuerdo con lo establecido en las presentes Condiciones Reguladoras, corres-
ponda incluir en el sobre 2.

La documentacion debera presentarse en castellano.

15.CONTENIDO DE LOS SOBRES

SOBRE 1: DOCUMENTACION GENERAL Y CRITERIOS CUALITATIVOS

En este sobre se adjuntara, ademas de la documentacion general que debe acompafar las
proposiciones, la documentacion relativa a la propuesta técnica cuya valoracidon se llevara a
cabo mediante la aplicacion de juicios de valor, debiendo aportar en concreto la siguiente do-

cumentacion:

1. Declaracién responsable conforme al formulario del “Documento Europeo
Unico de Contrataciéon” (DEUC) establecido por el Reglamento de Ejecucién (UE)
2016/7 de la Comisién, de 5 de enero de 2016, cumplimentado y firmado por |la persona
debidamente apoderada. Su cumplimentacion se realizara a través del archivo xml pu-
blicado en el anuncio de licitacion. Las instrucciones para cumplimentar el DEUC se

encuentran en el Anexo I del presente pliego.

2. Participacion conjunta

Si la proposicion es suscrita por licitadores que participen conjuntamente conforme
al articulo 13 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, se incorpo-
rard un documento privado en el que se manifieste la voluntad de concurrencia con-

junta, se indique el porcentaje de participacion que corresponde a cada uno y se designe
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un representante o apoderado Unico con facultades para ejercer los derechos y cumplir
las obligaciones derivadas del contrato hasta la extincion del mismo. El escrito habra de
estar firmado tanto por las diversas empresas concurrentes como por el citado apode-
rado. Cada una de las personas que licitan en participacién conjunta o en UTE deben
presentar el DEUC conforme a lo indicado en el Anexo I del Pliego de Clausulas Admi-

nistrativas.

En caso de subcontratacién, el licitador debera presentar una relacién de los subcon-
tratistas con el porcentaje objeto de subcontrata y aportar un documento que demues-
tre la existencia de un compromiso formal con los mismos para la ejecuciéon del contrato,
conforme al modelo del Anexo VI. Asimismo, debera entregarse el DEUC cumplimen-
tado por cada uno de ellos a fin de acreditar que tales subcontratistas no estan incursas
en ninguna de las causas de prohibicién establecidas en el articulo 22 de la Ley Foral
2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

3. Informacion confidencial en la oferta

Declaracién expresa designando qué informacién del sobre 1 y/o 2 es, a juicio de la empresa
licitadora, considerada confidencial. Esta circunstancia deberd ademas reflejarse clara-
mente (sobreimpresa, al margen) en el propio documento, parte del documento o dato
sefialado como tal. La presente declaracién liberard a NASERTIC de llevar a cabo la solicitud
de la calificacion de la informacién confidencial en caso de solicitud de acceso al expediente.
En virtud de lo dispuesto por el articulo 54 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos, la declaracion de confidencialidad no podra extenderse a toda la pro-
puesta. En caso de que lo haga, correspondera al 6rgano de contratacién determinar moti-

vadamente aquella documentacion que no afecte a secretos técnicos o comerciales.
Criterios sometidos a juicios de valor:
4. Oferta técnica

Deberd aportarse toda documentacion relativa a la PROPUESTA TECNICA, en la que se desa-
rrollara el servicio ofertado y se incluira toda la informacidn necesaria para comprobar el cum-
plimiento de los requisitos técnicos minimos obligatorios y, asimismo, valorar los criterios so-
metidos a juicios de valor recogidos en la clausula 15 del presente pliego. Se incluiran los
siguientes documentos para la valoracion de sus propuestas:

s Plan de formacién sobre la plataforma.
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e Plan de ajuste del servicio medido respecto a la bolsa inicialmente prevista
e Propuesta atencién personalizada y gestor personal de contrato
e Propuesta de Mejoras en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

e Propuesta sobre documentacién e informes

Quedaran excluidas del procedimiento aquellas propuestas que incluyan en el
sobre 1 cualquier dato/informacion sobre la oferta econémica o sobre los crite-
rios de adjudicacion evaluables de manera automatica o mediante férmulas, que,
de acuerdo con lo establecido en las presentes Condiciones Reguladoras, corres-
ponda incluir en el sobre 2.

La propuesta técnica se presentara redactada en castellano, en formato electrénico de tipo
PDF, susceptible de realizar busquedas textuales en su contenido y sin restricciones de
seguridad que dificulten su impresidon o conversion a otros formatos.

La propuesta técnica debera de tener una extensién maxima de CUARENTA (40) PAGINAS
(sin contar portada, indice y anexos) y con un tamafo de letra no inferior a 10. En aquellas
propuestas que excedan de dicho nimero de paginas, se tendran en cuenta a efectos de
valoracion, la informacién contenida en las primeras 40 paginas de la Propuesta Técnica.

SOBRE 2: PROPUESTA CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE FORMULAS

En este sobre se adjuntard, la documentacion relativa a los criterios cuya valoracion se llevara
a cabo mediante la aplicacidon de formulas objetivas, debiendo aportar en concreto la siguiente

documentacion:

1. Oferta econémica, que se presentara conforme al modelo que figura en el Anexo III vy se

evaluard de acuerdo a las féormulas recogidas en la clausula siguiente.

En la oferta que realice el contratista se entendera excluido el IVA, dicho impuesto debera

indicarse como partida independiente.

No se aceptaran aquéllas que tengan omisiones, errores o tachaduras que impidan conocer,
claramente, lo que NASERTIC estime fundamental para considerar la oferta. Respecto de las
cantidades recogidas en esta proposicion prevaleceran las cantidades expresadas en letra res-
pecto de las expresadas en cifras. Debera estar firmada por la empresa licitadora o persona

que lo represente.

Servicio de plataforma omnicanal para la atencion ciudadana 012



" nasertic

La oferta econdmica debera ser adecuada para que el adjudicatario haga frente al coste deri-
vado de la aplicacion del convenio sectorial que corresponda, sin que en ningun caso los pre-
cios/hora de los salarios contemplados puedan ser inferiores a los precios/hora del convenio

mas los costes de Seguridad Social.

2. Criterios sociales, que se ofertaran de acuerdo con lo establecido en la cldusula siguiente
y acompafiado de la documentacién acreditativa requerida en la cldusula 15 del presente Pliego
y, en su caso, de conformidad con el modelo recogido en el Anexo IV. Asimismo, se evaluaran

de acuerdo con las férmulas previstas en la clausula 16 del presente pliego.

16. CRITERIOS DE ADJUDICACION

La adjudicacion del contrato se realizara a favor de la oferta que presente mejor relacion cali-
dad-precio, de conformidad con el articulo 64 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Con-
tratos Publicos, entendiendo como tal la oferta que mayor puntuacion obtenga una vez aplica-

dos los criterios de adjudicacién siguientes:

CONCEPTO
1.- Criterios sometidos a juicios de valor Hasta 20 puntos
2.-Criterios cuantificables mediante formulas Hasta 80 puntos

100 puntos

A. CRITERIOS SOMETIDOS A JUICIOS DE VALOR (20 PUNTOS)

La valoracidn de los criterios sometidos a juicios de valor se realizard en base a la si-
guiente Tabla:

CONCEPTO Puntos

1.- Plan de formacién sobre la plataforma Hasta 6 puntos

2.- Plan de ajuste del servicio medido respecto a la bolsa ini-

. - Hasta 4 puntos
cialmente prevista

3.- Atencion personalizada - Gestor personal de contrato Hasta 2 puntos
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4.- Mejoras en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) Hasta 2 puntos

5.- Mejoras en la documentacién e informes sobre el contrato Hasta 6 puntos

TOTAL 20 puntos

La oferta técnica describira el contenido de la propuesta de cada licitador sefalando los as-
pectos mas relevantes de la misma. Para ello, la empresa licitadora debera incluir, segun
especificaciones descritas en el Pliego de Condiciones Técnicas, indicando y desarrollando los

siguientes extremos:

1.- Plan de formacion sobre la plataforma (Hasta 6 puntos)

En este apartado se valorara la calidad, alcance y adecuacion del plan de formaciéon propuesto
para el personal de NASERTIC y del servicio 012, orientado a garantizar una correcta explo-
tacion operativa, administracion técnica y evolucion funcional de la plataforma omnicanal, de

acuerdo con el contenido y contexto actual del servicio.

Las propuestas deberdn describir de forma clara y estructurada los contenidos, metodologia,

recursos y planificacion temporal de las acciones formativas.

I. Formacion especifica sobre la plataforma implantada (hasta 4 puntos)

La valoraciéon de este subcriterio se realizard conforme al siguiente desglose:

I.1. Contenidos formativos y adecuacion a perfiles (hasta 2 puntos)

Se valorara el alcance, calidad y adecuacién de los contenidos formativos propuestos, te-

niendo en cuenta, entre otros aspectos:
- Formacioén funcional para agentes y supervisores del servicio 012.
- Formacion técnica y de administracion de la plataforma para personal de NASERTIC.
- Adaptacién de los contenidos a los distintos perfiles (operadores, supervisores, gesto-
res y técnicos).

- Adecuacién de los contenidos al estado actual de la plataforma y del servicio 012.

Puntuacion:
e Entre 1y 2 puntos: Contenidos completos, detallados y claramente diferenciados por

perfiles, plenamente alineados con las necesidades actuales del servicio.
e Entre 0 y 1 punto: Contenidos suficientes y coherentes, aunque con menor nivel de

detalle o diferenciacién por perfiles.
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¢ 0 puntos: Contenidos incompletos, genéricos o no adecuadamente adaptados al ser-

vicio y a los perfiles destinatarios.

I.2. Modalidad de imparticiéon y recursos formativos (hasta 1 punto)

Se valorara la modalidad de imparticidon propuesta (presencial, online o hibrida) y la disponi-

bilidad de recursos formativos, tales como materiales reutilizables, documentacion funcional

y técnica o grabaciones de sesiones.

Puntuacion:
e Entre 0,5 y 1 puntos: Modalidad adecuada al contexto del servicio, con recursos

formativos completos y reutilizables.
e Entre 0 y 0,5 puntos: Modalidad adecuada, pero con recursos formativos limitados
o parcialmente reutilizables.

e 0 puntos: Modalidad poco justificada o ausencia de recursos formativos adecuados.

I.3. Periodicidad y planificaciéon de las acciones formativas (hasta 1 punto)

Se valorara el numero de horas de formaciéon propuestas, asi como la planificacién y periodi-

cidad de las acciones formativas a lo largo de la vigencia del contrato.

Puntuacion:

e Entre 0,5 y 1 puntos: Planificacion clara, periddica y suficiente para garantizar la
capacitacién continua del personal.
e Entre 0 y 0,5 puntos: Planificacion definida, pero limitada en periodicidad o alcance.

e 0 puntos: Planificacién poco definida, puntual o insuficiente.

II. Formacion sobre novedades e incorporaciones a la plataforma (hasta 2
puntos)

La valoracién de este subcriterio se realizara conforme al siguiente desglose:

I1.1. Contenidos formativos asociados a nhovedades y evoluciones
(hasta 1 punto)
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Se valoraran los planes de formacidn especificos asociados a nuevas funcionalidades, versio-

nes, mejoras de la plataforma o incorporaciéon de nuevos canales, automatizaciones o inte-

graciones.

Puntuacion:

e Entre 0,5 y 1 puntos: Propuesta clara y estructurada de formacion ante evoluciones
de la plataforma.
e Entre 0 y 0,5 puntos: Propuesta genérica, pero aplicable.

e 0 puntos: Propuesta inexistente o insuficientemente definida.

I1.2. Sesiones periodicas y mecanismos de difusion de cambios (hasta 1
punto)

Se valorara la existencia de sesiones de actualizacién periddicas y mecanismos de difusion de

cambios relevantes, tales como boletines informativos, sesiones informativas o documenta-

cidon actualizada.

Puntuacion:

¢ Entre 0,5 y 1 puntos: Existencia de mecanismos periddicos y sistematicos de actua-
lizacién y difusién.
¢ Entre 0 y 0,5 puntos: Existencia de mecanismos puntuales o poco sistematizados.

¢ 0 puntos: Ausencia de mecanismos de actualizacién o difusion.

2.- Plan de ajuste del servicio medido respecto a la bolsa inicialmente prevista
(Hasta 4 puntos)

En este apartado se valoraran las propuestas orientadas a optimizar el uso de la bolsa de
servicio medido contratada, garantizando flexibilidad operativa, equilibrio entre canales de
atencién y continuidad del servicio, en funcién de la demanda real durante la vigencia del

contrato.

I. Mecanismo de compensacion entre distintos tipos de interaccion (hasta 2
puntos)

Se valoraran los mecanismos propuestos para compensar y reasignar el consumo del servicio

medido entre los distintos tipos de interaccion (voz, chat, WhatsApp, correo electronico, bots
u otros), atendiendo a:
e Grado de flexibilidad para compensar consumos entre canales.

e Capacidad de reasignacion dinamica en funcion de la demanda real.
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Capacidad para minimizar el impacto de picos puntuales de actividad en un canal con-

creto.

Puntuacion:

I1.

Entre 1 y 2 puntos: Compensacion y reasignacioén total y flexible entre todos los tipos
de interaccion, sin restricciones relevantes.

Entre 0 y 1 puntos: Compensacion y reasignacion parcial, limitada a determinados
canales o con condiciones restrictivas.

0 puntos: Ausencia de mecanismos de compensacion o reasignacidon, o propuesta
insuficientemente definida.

Porcentaje de incremento del servicio medido sin coste adicional (hasta 1
punto)

Se valorara el porcentaje adicional de servicio medido ofrecido sin coste adicional sobre la

bolsa inicialmente contratada, debiendo indicarse claramente el porcentaje maximo aplicable,

asi como las condiciones, limites y periodos de aplicacion.

Puntuacion:

III.

Entre 0,5 y 1 puntos: Mayor porcentaje de incremento de servicio medido sin coste
adicional ofertado.

Entre 0 y 0,5 puntos: Porcentaje intermedio de incremento, inferior al maximo ofer-
tado.

0 puntos: No se ofrece incremento adicional de servicio medido sin coste.

Mecanismo de mantenimiento de la bolsa de servicio medido al siguiente
periodo (hasta 1 punto)

Se valoraradn los mecanismos propuestos para mantener el servicio medido no consumido y

trasladarlo a periodos posteriores, con el fin de evitar la pérdida de capacidad contratada por

infrautilizacion puntual.

Puntuacion:

Entre 0,5 y 1 puntos: Traslado total del servicio medido no consumido a periodos
posteriores, sin restricciones relevantes.

Entre O y 0,5 puntos: Traslado parcial del servicio medido, con limites temporales o
porcentuales.

0 puntos: No se permite el traslado del servicio medido no consumido.

3.- Atencion personalizada - Gestor personal del contrato (Hasta 2 puntos)
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En este apartado se valorara la asignaciéon de un gestor o responsable de servicio dedicado,
gue actle como interlocutor Unico con NASERTIC durante la vigencia del contrato, responsa-
ble de la coordinacion y seguimiento integral del servicio.

La propuesta debera describir de forma clara el perfil asignado, sus funciones, nivel de dedi-
caciéon y mecanismos de relacion con NASERTIC.

Puntuacion:

¢ 2 puntos:
Asignaciéon de un gestor de servicio dedicado de forma especifica al contrato,
con funciones y responsabilidades claramente definidas, alta disponibilidad y tiempos
de respuesta comprometidos. Incluye la coordinacion de incidencias, evolutivos, for-
macion y seguimiento del contrato, asi como la participacion periédica en reunio-
nes de seguimiento y revision del servicio.

¢ 1 punto:
Asignacién de un gestor de servicio identificado como interlocutor principal, con fun-
ciones definidas y disponibilidad adecuada, aunque con menor nivel de dedica-
cion, tiempos de respuesta no comprometidos o participacion limitada en reuniones
de seguimiento.

¢ 0 puntos:
No se asigna un gestor de servicio especifico o la propuesta resulta insuficientemente
definida en cuanto a funciones, dedicacion o disponibilidad.

4.- Mejoras en los acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) (Hasta 2 puntos)

En este apartado se valoraran las mejoras propuestas sobre los Acuerdos de Nivel de Servicio
minimos establecidos en el pliego, siempre que dichas mejoras estén claramente definidas,
cuantificadas y sean exigibles contractualmente.

La valoracion se realizara de forma comparativa y proporcional, otorgando la puntuacion
maxima en cada subapartado a la oferta que presente la mayor mejora objetiva, y asig-
nando al resto una puntuacién proporcional en funcién del nivel de mejora ofertado.

I. Reduccion de tiempos de resolucion (hasta 0,75 puntos)

Se valorara la reduccién de los tiempos maximos de resolucion de incidencias respecto a
los ANS minimos establecidos en el pliego. La oferta que proponga la mayor reduccion
de los tiempos de resolucion obtendra la puntuacion maxima (0,75 puntos), valoran-
dose el resto de las ofertas de forma proporcional.

I1. Mejora de tiempos de respuesta en incidencias criticas (hasta 0,5 puntos)

Se valorara la mejora de los tiempos de respuesta inicial ante incidencias criticas respecto
a los ANS minimos establecidos. La oferta que proponga la mayor mejora en los tiem-
pos de respuesta en incidencias criticas obtendra la puntuacién maxima (0,5 pun-
tos), valorandose el resto de las ofertas de forma proporcional.

III. Ampliacion de cobertura o disponibilidad del soporte (hasta 0,5 puntos)
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Se valorara la ampliacion de la cobertura o disponibilidad del servicio de soporte, ya sea
mediante extension de horarios, ampliacién de dias de atencion o incremento de niveles
de soporte. La oferta que proponga la mayor ampliacién de cobertura o disponibili-
dad obtendra la puntuacion maxima (0,5 puntos), valorandose el resto de las ofertas de
forma proporcional.

IV. Inclusién de indicadores adicionales de calidad del servicio (hasta 0,25 pun-
tos)

Se valorara la inclusion de indicadores adicionales de calidad del servicio no contemplados
en los ANS minimos, siempre que dichos indicadores sean relevantes, medibles y apli-
cables al seguimiento del contrato. La oferta que proponga el mayor namero y
relevancia de indicadores adicionales obtendra la puntuacion maxima (0,25 puntos),
valorandose el resto de las ofertas de forma proporcional.

5.- Mejoras en la documentacion e informes sobre el contrato (Hasta 6 puntos)

En este apartado se valorara la calidad, profundidad, utilidad y periodicidad de los informes y
documentacion adicional propuestos para el seguimiento, control y mejora continua del ser-
vicio, siempre que resulten aplicables durante la vigencia del contrato. Las propuestas debe-
ran describir el contenido, periodicidad y formato de los informes.

I. Informes sobre servicio medido y volumetria (hasta 4 puntos)

Se valorara la calidad y alcance de los informes relativos al consumo del servicio
medido y la volumetria de interacciones, incluyendo, entre otros aspectos:

e Informes detallados de consumo del servicio medido por canal y agente.
e Analisis de tendencias y evolucion del uso del servicio.

e Informes predictivos sobre necesidades de ampliacién o ajuste del servicio me-
dido.

e Identificacidon de picos de demanda y patrones estacionales.
Puntuacion:

e Entre 2 y 4 puntos: Informes completos y detallados que incluyen todos los
aspectos indicados, con analisis evolutivo y predictivo, claramente Utiles para la
planificacidon y toma de decisiones.

e Entre 0 y 2 puntos: Informes adecuados que incluyen los aspectos principales,
pero con menor nivel de detalle, analisis limitado o ausencia de componente pre-
dictivo.

e 0 puntos: Informes basicos, incompletos o insuficientemente definidos.
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II. Informes sobre atencion a la plataforma (hasta 1 punto)

Se valorara la calidad y utilidad de los informes relativos a la atencidn y soporte de
la plataforma, incluyendo:

e Incidencias de la plataforma.

e Tiempos de resolucion y cumplimiento de ANS.

e Tipologia de incidencias y causas raiz.

e Acciones correctivas y preventivas aplicadas.
Puntuacion:

e Entre 0 y 1 puntos: Informes completos y estructurados que incluyen todos los
aspectos indicados y permiten un seguimiento eficaz del estado de la plataforma.

e Entre 0 y 0,5 puntos: Informes suficientes, pero con informacion parcial o me-
nor nivel de andlisis.

e 0 puntos: Informes inexistentes, genéricos o insuficientemente definidos.

III. Informes sobre servicio y atencion (hasta 1 punto)

Se valorara la aportacion de informes adicionales relacionados con la actividad del
servicio y la atencién prestada, tales como:

Numero de tramites realizados y su correlaciéon por canal.

Actividad por agente y por tipo de interaccion.

Indicadores de eficiencia y calidad de la atencion.

e Otros informes adicionales de valor para la gestién del servicio.

Puntuacion:

e Entre 0 y 1 puntos: Informes detallados y Utiles que aportan indicadores claros
de actividad, eficiencia y calidad del servicio.

e Entre 0 y 0,5 puntos: Informes bdsicos que aportan informacion general, pero
con menor utilidad para la gestién.

e 0 puntos: No se aportan informes adicionales o su definicidn resulta insuficiente.

B. CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE FORMULAS (80 PUNTOS):

Los criterios de valoracion y puntuaciéon correspondiente a los criterios cuantificables mediante
férmulas seran los siguientes:
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CONCEPTO Puntos
2.1. Oferta econdmica Hasta 70 puntos
2.2. Criterios sociales Hasta 10 puntos

2.1. Oferta econémica (Hasta 70 puntos)

El licitador deberd presentar su propuesta econdémica mediante el desglose incluido en el
Anexo III ajustdndose en todo caso a los limites y condiciones establecidos en el presente
pliego, segun los siguientes conceptos:

CONCEPTO Puntos

1.- Soporte técnico Hasta 55 puntos

2.- Servicios complementarios Hasta 15 puntos

70 puntos

1. Soporte Técnico (importe anual) (55 puntos):

La empresa licitadora ofertara, en base al modelo adjunto en el Anexo III del presente
pliego, el precio total para el importe anual por el soporte técnico, asi como los precios
unitarios para cada subsistema.

El presupuesto maximo para ello serda CIENTO VEINTICINCO MIL EUROS
(125.000,00€), IVA no incluido.

Al precio anual ofertado, se le aplicara la siguiente férmula:
Pofertai = Pmaxima * BOofertai * K, donde:

- Pmaxima = la puntuacion maxima sera 55 puntos.
- BOofertai = Porcentaje de baja de descuento ofertado
- BOmax = Baja mayor de entre todas las ofertas.

- K = K sera igual a 4 si BOmax es igual o inferior al 25%.

si Bmax es superior al 25%, K sera igual a .

El resultado se redondeard a 2 decimales.
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Tanto los precios unitarios previstos en el Anexo III como el importe anual por el soporte

técnico (125.000 euros) seran considerados maximos. Por ende, las proposiciones gue su-

peren el presupuesto maximo anual, asi como los precios unitarios serdn desechadas.

2. Servicios complementarios (15 puntos):

La empresa licitadora ofertara, en base al modelo adjunto en el Anexo III del presente
pliego, el precio total para los servicios complementarios, asi como el precio/hora para el
mantenimiento evolutivo (por cada actuacion) y el precio total para los consumos adicionales
asi como los precios unitarios que conforman el precio total.

El horario laboral considerado serd de lunes a viernes, de 08:00 a 18:00 horas.

El presupuesto maximo para ello serd DOSICENTOS EUROS CON SESENTA Y SEIS CEN-
TIMOS DE EURO (200,66 €), IVA no incluido.

Al precio hora ofertado, se le aplicara la siguiente formula:
Pofertai = Pmaxima * BOofertai * K, donde:
- Pmaxima = la puntuacidon mdaxima sera 15 puntos.
- BOeofertai = Porcentaje de baja de descuento ofertado
- BOmax = Baja mayor de entre todas las ofertas.
- K = K sera igual a 4 si BOmax es igual o inferior al 25%.
si Bmax es superior al 25%, K sera igual a 1/Bmax.

El resultado se redondeara a 2 decimales.

El precio/hora de 80 euros sera considerado maximo. Por ende, las proposiciones que superen

dicho precio/hora seran desechadas.

Asimismo, tanto los precios unitarios previstos en el Anexo III como el importe total relativo

a los consumos adicionales (120,66 euros) seran considerados maximos y, por ende, las pro-

posiciones gue superen dichos importes seran desechadas.

2.2. Criterios sociales (hasta 10 puntos)

2.2.1. Criterio de ética y cumplimiento normativo (hasta 5 puntos)

Dado que se trata de un servicio que supone conocimiento de datos e informacién de las
personas, lo que supone un aumento de riesgos relacionados con el tratamiento de datos de
caracter personal y/o confidencial, descubrimiento y revelacion de secretos, etc., se establece
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que la disposicion de un programa de cumplimiento normativo (Prevencion de delitos) im-
plantado en los procesos a desarrollar por parte del equipo de trabajo, esta relacionada con
una reduccién de riesgos e implica una mejor calidad en los servicios.

Para la acreditacion de tal extremo, la empresa licitadora debera presentar Cédigo de Con-
ducta o Cédigo Etico, junto con documento acreditativo de su vigencia, a través de
extractos o certificados de las actas de Consejo de Administracion y/o acta/s de reuniones del
Comité de Empresa o comunicacion a los trabajadores o sus representantes que acrediten la
efectiva implantacién y operatividad de dichas acciones.

Asimismo, debera aportarse la indicacion del canal de denuncias habilitado dentro del Sistema
implantado.

En virtud de lo expuesto, se otorgaran cinco (5) puntos a aquellas empresas que acrediten la
disposicion e implantacién de un Cédigo de Conducta o Cddigo Etico para las personas ads-
critas a la ejecucién del contrato y cero (0) puntos a aquellas empresas que no lo acrediten.

2.2.2. Formacion en materia de lenguaje inclusivo y/o con perspectiva de género (hasta 5

puntos)

Dado que parte del objeto de la presente licitacion conlleva la presentacion de un plan de
formacion que como minimo contempla una accion formativa anual, lo cual se traduce en
formacion para usuarios y operadores de la plataforma 012, a fin de que el lenguaje utilizado
por los formadores sea inclusivo, en este apartado se valorara la realizacion de formacion en
materia de lenguaje inclusivo y/o con perspectiva de género por parte del personal encargado
de impartir la formacion.

De esta forma, se otorgaran cinco (5) puntos a aquellas empresas licitadoras que acrediten
que las personas encargadas de generar los materiales y de impartir las jornadas de sensibi-
lizacién y concienciacién de la empresa licitadora poseen formacion en materia de lenguaje
inclusivo y/o con perspectiva de género y cero (0) puntos a aquellas empresas que no lo
acrediten y al resto, de forma proporcional.

Se acreditara en base al modelo adjunto en el Anexo IV debiendo indicar un porcentaje
(%) asi como identificar a las personas encargadas de generar los materiales y de
impartir las jornadas de sensibilizacion y concienciaciéon. Asimismo, se debera adjuntar
la documentacion que acredite la formacién en materia de lenguaje inclusivo y/o con pers-
pectiva de género de la/s persona/s adscrita/s a la ejecucidén del contrato mediante diploma
o certificado de asistencia en el que aparezca el contenido, los asistentes, el lugar
y fecha de celebracion de la formacion emitido por el centro o la persona encargada
de impartir la formacion.
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17.APERTURA DE PROPOSICIONES Y PROPUESTA DE ADJUDICACION.

1.- Apertura y valoracion del Sobre 1. Con caracter previo a la apertura de las proposi-
ciones, los miembros de la Mesa de Contratacion cumplimentaran la Declaracion Ausencia de
Conflicto de Intereses (DACI).

Esta obligacidn se impone a todas las personas intervinientes en el mismo y, de una manera
especial al Organo de Contratacién, a las personas que participen en la redaccién de los plie-
gos del contrato (tanto el de clausulas administrativas particulares como el de prescripciones
técnicas), asi como a la parte técnica que elaboren los informes de valoracion en el seno del

contrato.

Posteriormente, en acto interno, la Mesa de Contratacion procedera a la apertura, analisis y
valoracion del sobre 1 “Documentacion general y criterios sujetos a juicio de valor” de los
licitadores, comprobando la presentacion de la documentacidon general y, a continuacion, pro-

cediendo a la calificacion de los criterios sometidos a la aplicacion de juicios de valor.

NASERTIC podra solicitar a las empresas licitadoras su titularidad real, siempre que la AET no
disponga de la misma, la cual deberd ser remitida en un plazo de cinco dias habiles desde la
fecha de solicitud. La falta de entrega de dicha informacién en el plazo sefialado serd motivo

de exclusion del procedimiento de licitacion.

2.- Apertura y valoracion del Sobre 2. Efectuada la valoracion de la oferta técnica en
acto interno, o examinada la admision de ofertas, se procedera a la apertura de la docu-
mentacién relativa a los criterios cuantificables mediante formulas, quedando acreditada
esta sucesion en el PLENA. La calificacidon se iniciara con la posible concurrencia de “ofertas
anormalmente bajas”.

Durante el proceso de calificacion, en los casos en que la documentacidn general sea incom-
pleta o presente alguna duda, se requerira a la persona afectada para que la complete o
subsane. En el caso de que, en la propuesta presentada para los criterios cualitativos y/o
cuantificables mediante férmula, la mesa de contratacion aprecie oscuridad o inconcrecion,

esta podra solicitar las aclaraciones complementarias oportunas.

Los requerimientos de aclaracién y/o subsanacién se comunicaran a través del mddulo de

notificaciones de PLENA, otorgando un plazo de respuesta, al menos, de cinco dias.

3.- Oferta anormalmente baja.
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Cuando en un procedimiento de licitacion se identifique una oferta anormalmente baja res-
pecto de las prestaciones del contrato que haga presumir que no va ser cumplida regular-
mente, antes de rechazar la oferta la mesa de contratacion comunicara dicha circunstancia al
licitador/licitadores que la hubiere presentado, conforme a lo previsto en el articulo 98 de la

Ley Foral de Contratos Publicos.

Se consideraran, en principio, anormalmente bajas las ofertas que se encuentren en los su-
puestos que se exponen a continuacién. Para ello, se tendran en cuenta las ofertas en por-
centaje sobre el presupuesto maximo de previsto para el servicio de instalacidon de cada aula

movil:

a) Cuando, concurriendo una sola empresa licitadora, sea inferior al presupuesto de base
de licitacidon en mas de 25 unidades porcentuales.

b) Cuando concurran dos empresas licitadoras, la que sea inferior en mas de 20 unidades
porcentuales a la otra oferta.

c) Cuando concurran tres empresas licitadoras, las que sean inferior en mas de 10 uni-
dades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No obstante, se
excluird para el cdmputo de dicha media la oferta de la cuantia mas elevada cuando
sea superior en mas de 10 unidades porcentuales a dicha media. En cualquier caso,
se considerara desproporcionada la baja superior a 25 unidades porcentuales.

d) Cuando concurran cuatro o mas licitadores, las que sean inferiores en mas de 10
unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No obstante,
si entre ellas existen ofertas que sean superiores a dicha media en mas de 10 unidades
porcentuales, se procedera al calculo de una nueva media solo con las ofertas que no
se encuentren en el supuesto indicado. En todo caso, si el nimero de las restantes
ofertas es inferior a tres, la nueva media se calculara sobre las tres ofertas de menor

cuantia.

4.- Desempate en la puntuacion. Cuando por la aplicacion de los criterios de seleccidn
sefalados se produjera empate en la puntuacién entre dos o mas licitadores, éste se dirimira,
conforme a lo establecido en el articulo 99 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos
Publicos, a favor de la empresa que tenga (y asi lo pruebe documentalmente) un mayor
porcentaje de trabajadores con discapacidad, siempre que éste no sea inferior al 2% y en su
defecto, o persistiendo el empate, a favor de la empresa que acredite (y asi lo pruebe docu-

mentalmente) la realizacion de buenas practicas en materia de género.
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En caso de producirse dicho empate, se solicitara a los licitadores interesados la acreditacion

de dichos extremos.

En los casos en que en aplicacidn de los criterios anteriores persistiera el empate, éste se

resolverd mediante sorteo.

El 6rgano de contratacion solicitara a la entidad que primero figure en el orden de prelacién
de las empresas licitantes en base a la puntuacién obtenida, la documentacion acreditativa

detallada en la siguiente clausula.

18. PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION ACREDITATIVA

Entre las ofertas admitidas, una vez valoradas segun los criterios de adjudicacion estableci-
dos, se solicitaran a las empresas licitadoras cuyas ofertas hayan obtenido mayor puntua-
cién que, en el plazo maximo de 7 dias naturales desde el envio de dicha solicitud, pre-

sente, a través de PLENA, la siguiente documentacion:

1. Copia del NIF.

2. Escritura de constitucion y/o modificacion, en su caso, inscrita en el Registro Mercan-
til, cuando este requisito fuera exigible conforme a la legislacién mercantil que le sea
aplicable. Si no lo fuere, deberd aportarse la escritura o documento de constitucién,
de modificacion, estatutos o acto fundacional en el que constaren las normas por las

que se regula su actividad inscrito en su caso, en el correspondiente Registro Oficial.

3. Poder notarial en el que se establezcan las facultades de representacién de los firman-
tes de la proposicién, o certificacion del Registro Mercantil, justificativo de las faculta-
des representativas. Los poderes generales, sujetos a inscripcion en el Registro Mer-

cantil, se presentaran con la justificacion del cumplimiento de este requisito.

Estos dos ultimos documentos podran ser sustituidos por una certificacion del Registro Vo-
luntario de Licitadores de la Comunidad Foral, ademas de la declaracion jurada de su vigen-

cia actual.

4. Documentacion de acreditacion de la solvencia econdmica y financiera, en los térmi-

nos establecidos en la clausula 9 del presente Pliego de Clausulas Administrativas.
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5.

10.

Documentacion de acreditacion de la solvencia técnica, en los términos establecidos

en la clausula 9 del presente Pliego de Clausulas Administrativas.

Documentacion de acreditacion de la disposicion de pdliza de seguros de Responsabi-
lidad Civil.

Se incluirad copia de la pdliza de seguro, asi como acreditacién de estar al corriente
del pago de la misma. En el supuesto de que la empresa licitadora no tuviera contra-
tada en el momento de la preparacion de la oferta una péliza o sus coberturas no al-
canzaran el importe requerido, debera presentar un compromiso de la entidad ase-
guradora de constituir y/o incrementario hasta el nivel exigido, en caso de resultar

adjudicataria.

Recibo del pago del seguro de responsabilidad civil en vigor.

Documentacion acreditativa de hallarse al corriente en las obligaciones tributarias, lo
gue se llevara a cabo de la siguiente manera:

o Certificacidon administrativa de las Administraciones Tributarias de las que la
empresa licitadora sea sujeto pasivo, de hallarse al corriente de las obligacio-
nes tributarias.

o Documentacion acreditativa de hallarse al corriente en las obligaciones con la
Seguridad Social lo que se llevara a cabo mediante una Certificacion de la Te-
soreria General de la Seguridad Social de que la empresa licitadora se en-
cuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones con la Seguridad

Social.

Documento acreditativo de alta en el Impuesto sobre Actividades Econdmicas/Licen-

cia Fiscal y ultimo recibo del impuesto, cuando sea exigible.

Cuando la empresa cuente con 50 o mas trabajadores, debera presentar una decla-
racion responsable sefialando que cuenta con un plan de igualdad inscrito o en fase

de inscripcidon conforme al Anexo V.
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Si se trata de una empresa que cuenta con menos de 50 trabajadores, debera pre-
sentar una declaracion responsable sefialando dicha circunstancia conforme al

Anexo V.

En el supuesto de que las entidades licitadoras hayan participado de forma conjunta,
cada una de ellas debera presentar la declaracién responsable correspondiente de
manera individual conforme al Anexo V, segln lo que proceda en funcién de su

plantilla.

11. Declaracion responsable con el compromiso de constituir dentro de los quince dias
naturales siguientes a la notificacién de la adjudicacién una garantia por el importe

del 4% del precio de adjudicacién anual del soporte técnico.

De conformidad con el articulo 22 de la LFC, son circunstancias, entre otras, motivo para
apreciar prohibiciéon de contratar en la empresa licitadora:

- Haber retirado indebidamente su proposicion en un procedimiento de adjudicacién, o
haber imposibilitado la adjudicacion del contrato a su favor por no cumplimentar la do-
cumentacién exigible para realizar la propuesta de adjudicacion a su favor dentro del
plazo sefialado mediando dolo, culpa o negligencia.

- Haber dejado de formalizar el contrato, que ha sido adjudicado a su favor, en los pla-

zos previstos en esta ley foral por causa imputable a la empresa adjudicataria.

La mesa de contratacién examinara la documentacion aportada y en el caso que sea conforme
a lo previsto en las Condiciones Reguladoras, elevard la propuesta de adjudicacion del con-
trato al 6rgano de contratacion. Si la documentacién no cumpliera las condiciones estableci-
das, la mesa de contratacion realizard una nueva propuesta de adjudicacién a la siguiente

persona licitadora que haya obtenido mayor puntuacion.

Las propuestas de adjudicaciéon no generan derecho alguno mientras no se apruebe la reso-

lucion de adjudicacién.

¢ Reutilizaciéon de la documentacion acreditativa

En el supuesto en el que la empresa licitadora ya hubiera hecho entrega de la documentacion

acreditativa relativa a la capacidad, representacion, solvencia y habilitacion empresarial o
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profesional a NASERTIC en el marco de un procedimiento de licitacion anterior, podra solici-
tarse la reutilizacidon de la documentacion indicada, debiendo acompafiar una declaracion res-
ponsable donde manifieste que las condiciones acreditadas siguen vigentes, y siempre y

cuando no hubiera transcurrido el plazo de 3 afios.

La solicitud deberd hacerse en el momento de presentacidon de oferta, debiendo indicar el

procedimiento anterior en el que se hubiera aportado la documentacion descrita.

La reutilizacién de la documentacion no sera de aplicacion a la documentacién acreditativa de

hallarse al corriente en las obligaciones tributarias, previstas en el punto 8.

19.SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

El contratista debera tener suscrito un seguro de Responsabilidad Civil que cubra las recla-
maciones de terceros por dafios materiales, dafios personales y sus consecuencias, de los que
el Contratista sea legalmente responsable, bien sea directa, solidaria o subsidiariamente, y
que sean consecuencia del desarrollo de sus obligaciones conforme a lo establecido en el
contrato.

El limite de esta pdliza de seguro sera de seiscientos mil euros (600.000€) por siniestro y
anualidad.

Las coberturas incluidas en este seguro seran, como minimo, las siguientes:

e Responsabilidad Civil Explotacion (que incluya expresamente el suministro a NASER-
TIC)

e Responsabilidad Civil Productos y Responsabilidad Civil Patronal (con un sublimite mi-

nimo de trescientos mil euros (300.000€) por victima)

En caso de que se vayan a subcontratar servicios para la ejecucidén del contrato, se deberan
incluir las coberturas de:
e Responsabilidad Civil Cruzada (con un sublimite minimo de trescientos mil euros
(3000.000€) por victima)

e Responsabilidad Civil Subsidiaria de Subcontratistas.

Asimismo, se deberan incluir las fianzas y gastos de defensa civil y penal
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No se aceptaran sublimites mas alla de los expresamente previstos (RC Patronal y RC Cru-

zada, en su caso).

20. ADJUDICACION

Una vez efectuadas las actuaciones descritas, se informara a las empresas licitadoras in-

teresadas sobre las decisiones adoptadas, conforme al articulo 100.3 de la LFC.

La decision de adjudicacién tendra suspendidos sus efectos durante el plazo de 10 dias natu-
rales contados desde la fecha de remision de la notificacién de adjudicacién, si dicha remision
se realiza a través de medios electrénicos, y durante el plazo de 15 dias naturales, si la

remisidn se produjese a través de medios no electrénicos.

No obstante, no aplicara el plazo de suspension previsto, en estos supuestos:
- Cuando se haya presentado una Unica oferta.
- En caso de concurrencia de empresas licitadoras, la renuncia expresa de las perso-

nas interesadas a interponer una reclamacion.

En ambos supuestos, se podra continuar con la tramitacion del procedimiento.

NASERTIC se reserva la facultad de declarar desierta la licitacion motivando justificada-

mente dicha decision.
21. GARANTIA PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES

- Constitucion y destino de la garantia para el cumplimiento de obligaciones
Cuando asi se solicite, el adjudicatario del contrato, a fin de garantizar el cumplimiento de las
obligaciones contraidas, dentro de los diez dias naturales siguientes a la notificacién de la
adjudicacion, estara obligado a constituir una garantia por el importe del 4% del precio ofer-
tado.

Dicha garantia quedara afecta al cumplimiento de las obligaciones del contratista y en parti-
cular, al pago de las penalidades por demora, asi como a la reparacion de los danos y perjui-
cios ocasionados por el contratista durante la ejecucion del contrato. Asi mismo, dicha garan-
tia podra ser objeto de incautacién en los casos de resolucidn del contrato por incumplimiento
culpable del contratista, en la cuantia necesaria para cubrir los dafios y perjuicios que se

hayan acreditado.
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- Forma de constitucion de la garantia para el cumplimiento de obligaciones.

La garantia a la que hace referencia la presente clausula podra constituirse en cualquiera de
las formas previstas en el articulo 70.3 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos
Pablicos. Los avales y los certificados de seguro de caucién que se constituyan como garantia
para el cumplimiento de las obligaciones deberan ser autorizados por apoderados de la enti-
dad avalista o aseguradora que tengan poder suficiente para obligarla.

En el caso de retencidn en el precio, dicha retencién se aplicara integramente en el primer y

sucesivos pagos hasta alcanzar la cantidad necesaria.

- Devolucion de la garantia para el cumplimiento de obligaciones.
La garantia sera devuelta de oficio una vez finalizado el contrato, previo informe favorable de
los responsables del contrato de haber cumplido el contrato a satisfaccién de NASERTIC o

haberse resuelto sin culpa del contratista.

22, FORMALIZACION DE CONTRATO

El contrato se formalizard en el plazo de 10 dias naturales contados desde la terminacion del
plazo de suspension de la adjudicacion establecido en articulo 101.2 de la Ley Foral 2/2018,
de 13 de abril, de Contratos Publicos, salvo que se haya interpuesto reclamacion en materia
de contratacion publica contra la adjudicacion del contrato, en cuyo caso, quedara suspendido
hasta el momento en que se resuelva dicha reclamacion o hasta que transcurra el plazo legal

para resolverla.

Ademas, para la ejecucion de la presente contratacion, resulta preciso constituir un contrato
de encargo de tratamiento entre el responsable y el adjudicatario a que hace referencia el
articulo 28.3 del 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), el cual debera formalizarse en el mismo plazo previsto en el

parrafo anterior. i

3. EJECUCION DEL CONTRATO

23.EJECUCION DEL CONTRATO

e Disposiciones generales
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Los trabajos se iniciaran el mismo dia de formalizacion del contrato, o en su caso, el que
determinen los responsables del contrato en NASERTIC.

Durante la ejecuciéon del contrato la adjudicataria debera prestar el servicio con la continuidad
gue se establece en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

En el supuesto que durante la duracién del contrato la empresa adjudicataria precise la susti-
tucién del personal adjudicado al contrato, la misma debera realizarse previa autorizacion de
NASERTIC.

El contrato se ejecutara con estricta sujecion a las presentes clausulas y al Pliego de Prescrip-
ciones Técnicas que sirven de base al contrato, conforme a las instrucciones que por escrito
sean dadas por el personal encargado de NASERTIC, lo cual tendra caracter contractual.

El incumplimiento de las érdenes que, en su caso, sean dictadas implicara la imposicion de las
penalidades establecidas en el presente Pliego.

El contratista no podra sustituir al personal facultativo adscrito a la realizacién de los trabajos

ni a los subcontratistas, sin la expresa autorizacién del responsable del contrato.

 Responsabilidad del adjudicatario en la ejecucion del contrato.
El adjudicatario sera responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las
prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para
NASERTIC o para terceros de las acciones, omisiones, errores, métodos inadecuados o conclu-
siones incorrectas en la ejecucion del contrato. La adjudicataria respondera ademas de los
deterioros que puedan surgir en el mobiliario, materiales e instalaciones causadas por el per-
sonal a su servicio, ya sea por negligencia o dolo, reparandolo a su costa o satisfaciendo la
indemnizaciéon procedente.
Si durante la ejecucion del contrato se produjeran circunstancias que impidan mantener las
condiciones normales del contrato (huelga de personal, no-sustitucion de bajas o vacaciones o
cualquier otra que produzca perturbaciones en la adecuada prestacion del contrato con reper-
cusiones en el interés publico), NASERTIC, con independencia de otras medidas previstas en
el presente Pliego o en el Pliego de Prescripciones Técnicas, tiene la facultad, previo aviso al
adjudicatario, de subsanar tales carencias de la forma que considere mas oportuna.
Cuando el contratista o personas de él dependientes incurran en actos u omisiones que com-
prometan o perturben la buena marcha del contrato, NASERTIC podra exigir la adopcién de
medidas concretas para conseguir o restablecer el buen orden en la ejecucion de lo pactado.
El incumplimiento de los compromisos de adscripcién de los medios personales o materiales a
la ejecuciéon del contrato, podra ser causa de resolucion, o dara lugar, en su caso, a la imposi-

cion de las penalidades senaladas en el presente Pliego.
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24. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION

Condiciones especiales de ejecucidén:

o Cumplimiento del Real Decreto-ley 10/2025, de 23 de septiembre, por el que se adop-
tan medidas urgentes contra el genocidio en Gaza y de apoyo a la poblacién palestina:

La entidad adjudicataria se compromete a cumplir con lo dispuesto en el Real Decreto-
ley 10/2025, absteniéndose de establecer relaciones comerciales, técnicas o financie-
ras con personas fisicas o juridicas que estén implicadas en actividades que contribu-
yan directa o indirectamente a la comisién de actos constitutivos de genocidio, crime-
nes de guerra, crimenes de lesa humanidad o violaciones graves del Derecho Interna-
cional Humanitario, especialmente en el contexto del conflicto en Gaza.

o Transparencia y justicia fiscal: la entidad adjudicataria se compromete a ejecutar el
contrato con criterios de equidad y transparencia fiscal, por lo que los ingresos o be-
neficios del presente contrato publico seran integramente declarados y tributados con-
forme a la legislacion fiscal vigente.

o Para reducir el consumo de papel, la entidad adjudicataria se compromete a que la ma-
yoria de los documentos generados durante la ejecucion del contrato se entreguen en
formato electrénico.

Todas las condiciones especiales de ejecucion que formen parte del contrato seran exigidas

igualmente a todos los subcontratistas que participen de la ejecuciéon del mismo.

La empresa adjudicataria debera estar en disposiciéon de acreditar en cualquier momento du-
rante la vigencia del contrato el cumplimiento de las referidas condiciones especiales de eje-

cucién, mediante los certificados y declaraciones que correspondan.

25.RIESGO Y VENTURA

La ejecucion del contrato se realizara a riesgo y ventura del adjudicatario y seran por cuenta
de éste las pérdidas, averias o perjuicios que experimente durante la ejecucion del contrato sin

perjuicio de su aseguramiento por el interesado.

26.SUBCONTRATACION
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Conforme al articulo 107.1 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, las
prestaciones del contrato podran ser objeto de subcontratacién, salvo aquellas de caracter
personalisimo, cuando quien licite, en el momento de acreditar su solvencia haya presentada
una relacion exhaustiva de los subcontratistas en los términos establecidos en el articulo 18

de la citada Ley Foral.

El contrato entre el adjudicatario del contrato y su subcontratista no prevera unas condiciones
de pago mas desfavorables que las sefialadas en Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Con-
tratos Publicos y, en su caso, las reguladas en el presente Pliego, debiendo al menos, los

salarios y gastos estipulados en el Convenio Colectivo Laboral aplicable al objeto del contrato.

El contratista debera informar a los representantes de los trabajadores de la subcontratacion,
de acuerdo con la legislacion laboral. El conocimiento que tenga NASERTIC de los subcontra-
tos celebrados no alteraran la responsabilidad exclusiva del contratista principal. Los subcon-
tratistas no tendrdn en ningln caso accidén directa frente a NASERTIC por las obligaciones
contraidas con ellos por el contratista como consecuencia de la ejecucién del contrato principal

y de los subcontratos.

En ningln caso podra concertarse por el contratista la ejecuciéon parcial del contrato con
personas inhabilitadas para contratar de acuerdo con el ordenamiento juridico o compren-
dido en alguno de los supuestos del articulo 22 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos.

El incumplimiento de lo establecido en la presente clausula para la subcontratacion sera
calificada como muy grave y dara lugar a la resolucion del contrato.

La subcontratacion de prestaciones no permitidas por el Pliego sera ilegal y dara lugar a la

resolucion del contrato.
27.DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES

1.- El contratista tendra derecho a:

- Al abono de las prestaciones efectuadas en los plazos previstos en el presente Pliego.

- A la revisidn de precios en las condiciones previstas en este Condicionado.

- Al abono de los intereses de demora en el pago de las prestaciones en la forma legalmente
prevista.

- A suspender el cumplimiento del contrato por demora en el pago de las prestaciones superior

a cuatro meses.
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- A ejercitar el derecho de resolucion del contrato cuando la demora en el pago sea superior a
ocho meses, y al resarcimiento de los perjuicios originales por esta demora.

- En su caso, a la devolucion de la garantia para el cumplimiento de las obligaciones, una vez
concluida la prestacién del contrato y transcurrido el plazo de garantia sin que resultasen res-
ponsabilidades que hubiesen de ejercitarse sobre la misma.

- A percibir indemnizaciones por danos y perjuicios derivados de la resolucién del contrato por
incumplimiento de NASERTIC.

- A ser indemnizado por dafos y perjuicios en los casos de fuerza mayor, siempre que no
concurra actuacién imprudente por causa del contratista.

- A subcontratar parcialmente las prestaciones propias del contrato conforme a lo previsto

- A ejercitar el derecho a la resolucion del contrato por las causas recogidas en el articulo 224
de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

- El resto de derechos legalmente atribuidos al contratista.

2.- Los abonos al contratista se efectuaran mediante transferencia bancaria a la en-

tidad financiera que sefiale.

3.- Obligaciones del adjudicatario.

Seran obligaciones del adjudicatario ademas de las obligaciones generales derivadas del régi-
men juridico del presente contrato las siguientes:

Modo de prestacién del contrato:

- Desarrollar el contrato del modo dispuesto en la contratacion u ordenado posteriormente por
el responsable del contrato de NASERTIC.

- Aceptar las modificaciones del contrato que se acuerden de conformidad con lo establecido
en la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

- Cumplir el programa de ejecucion de los trabajos, asi como el plazo total o los plazos parciales
fijados para el desarrollo del contrato.

- No ejecutar trabajos no incluidos en el contrato sin haber sido autorizados por NASERTIC

- Abonar los gastos que se deriven de la obtencién de autorizaciones, licencias, documentos,
etc.

- Abonar los impuestos, derechos, tasas, compensaciones, precios publicos, otras prestaciones
patrimoniales de caracter publico y demas gravamenes y exacciones que resulten de la aplica-
cidén, segun las disposiciones vigentes, con ocasidon o como consecuencia del contrato o de su
ejecucién.

- Abonar cualquier otro gasto que, para la ejecucién del objeto del contrato, esté incluido en el

Pliego de Prescripciones Técnicas. Entre otros, cualesquiera gastos a que dé lugar la realizacion
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del contrato, tales como: todo el coste de personal; coste del material, elementos y Utiles de
necesarios para la ejecucion del contrato; coste de la maquinaria necesaria para la prestacién
del servicio; gastos derivados del mantenimiento y conservacion de la maquinaria y demas
medios materiales; vestuario del personal; financieros; seguros, transportes; desplazamien-
tos; honorarios; etc.

- Igualmente, aquellos dafios ocasionados en los bienes del lugar de trabajo o de los usuarios
del servicio o ciudadanos correran a cargo del adjudicatario y su no-atencion sera considerado
como falta grave.

- Evitar la contaminacién que se entenderd comprensiva del medio ambiente atmosférico, de
los recursos naturales (cursos de agua, masas forestales...) y de cualesquiera otros bienes que
puedan resultar danados por motivo de la ejecucion del contrato, cumpliendo las érdenes de

la direccién para evitar contaminaciones.

28.REQUERIMIENTOS DE CARACTER SOCIAL, MEDIOAMBIENTAL Y DE IGUAL-
DAD DE GENERO

Condiciones generales:
o El contrato se halla sujeto al cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias

y convencionales vigentes en materia de fiscalidad, de Seguridad Social, proteccion
del medio ambiente, proteccion del empleo, igualdad de género, de acoso por razén
de sexo o acoso sexual, condiciones de trabajo, prevencién de riesgos laborales y
demas disposiciones en materia laboral, insercidon socio laboral de las personas con
discapacidad, y a la obligacion de contratar a un nimero o porcentaje especifico de
personas con discapacidad y, en particular, a las condiciones establecidas por el Ultimo
convenio colectivo sectorial del ambito mas inferior existente de aplicacion en el sector
en el que se encuadre la actividad a contratar.

o Que la oferta econdmica debera ser adecuada para que la empresa adjudicataria haga
frente al coste derivado de la aplicacion, como minimo, del convenio sectorial que
corresponda, sin que en ningun caso los precios/hora de los salarios contemplados
puedan ser inferiores a los precios/hora, mas las mejoras precio/hora del convenio

mas los costes de Seguridad Social.

Asequramiento de riesgos: El contratista deberd tener suscritos, a su cargo, los seguros

obligatorios, asi como una pdliza de responsabilidad civil durante el tiempo de vigencia del
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contrato que cubra los posibles dafios y perjuicios ocasionados por el desarrollo del servicio,

con una cobertura no inferior a la cuantia sefalada como precio de licitacién.

Vigilancia y sequimiento del contrato: El adjudicatario sera responsable de la vigilancia y
seguimiento del contrato, sobre todo en lo que se refiere a los horarios, materiales y tareas

desempefiadas por el personal que los preste.

29.ABONO DE LOS TRABAJOS

Condiciones de abono de los trabajos.

En el caso del soporte técnico, la emision de la factura y, por tanto, el pago del importe
resultante de la adjudicacién se abonarda, de forma previa a cada anualidad por el 50% del
importe anual ofertado, el resto, se facturara de forma mensual, previa conformidad del res-

ponsable del proyecto.

En cuanto al mantenimiento evolutivo y a los consumos adicionales, |la Unica obligacion
de pago sera por los trabajos efectivamente realizados, y la factura se emitird de forma men-

sual a la finalizacion de los trabajos, previa conformidad del responsable del proyecto.

No obstante, en relacién con el periodo transitorio que comprende desde el dia siguiente al
envio de la hoja de pedido hasta el 30 de junio de 2026, se realizara un anticipo a cuenta por

el importe resultante de dichos 4 meses.

En cualquier caso, el pago se realizarad en el plazo de sesenta (60) dias naturales desde la
recepcion de la factura o documento equivalente que acredite la realizacién de los trabajos
objeto del contrato, en la cuenta bancaria indicada al efecto por el adjudicatario. Si se obser-
vase que la factura presentada adolece de algun requisito exigible, se solicitara su subsanacion

sin que empiece a computarse el plazo indicado en el parrafo siguiente hasta su correccion.

30. MODIFICACIONES DEL CONTRATO

Una vez perfeccionado el contrato, solo podra modificarse por motivos de interés publico, sin
afectar a su contenido sustancial, introduciendo las variaciones estrictamente indispensables

para responder a la causa objetiva que las haga necesarias.
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Asimismo, y respetando los limites previstos en el articulo 114.1 de la LFCP, se prevén los

siguientes supuestos de modificacion:

1. Se prevé la posibilidad de modificacién del 15 % para el soporte técnico, a fin de res-
ponder a posibles variaciones y necesidades imprevisibles para el Organo de Contrata-

cién.

2. Se prevé la posibilidad de modificacién del 20% para el mantenimiento evolutivo, a fin
de responder a la incorporacién de nuevas entidades, al desarrollo de nuevos automa-
tismos y al requerimiento de nuevos servicios asi como para los consumos adicionales,
a fin de responder a un exceso del servicio medido respecto a la bolsa de consumos

inicialmente estimada.

Las modificaciones del contrato que no estén debidamente aprobadas por NASERTIC de
acuerdo con lo previsto en este Pliego, originaran responsabilidad en el contratista, perdiendo

todo derecho al abono de dichas modificaciones ejecutadas sin autorizacion.

31.REGIMEN DE INCUMPLIMIENTOS Y PENALIDADES

1.- Ejecucion defectuosa

Cuando la entidad adjudicataria o personas dependientes de esta incurran en actos u omisio-
nes que comprometan o perturben la buena marcha del contrato, cumplimiento defectuoso
de la prestacidon objeto del mismo o por baja en el rendimiento convenido, NASERTIC podra
aplicar el régimen de penalizaciones que a continuacion se establece, y ello con independencia
de que pueda dar instrucciones precisas y detalladas con el fin de remediar las faltas o defec-
tos observados y pueda repercutir sobre la entidad adjudicataria los costes derivados del
incumplimiento.

NASERTIC descontard de la factura, el importe correspondiente a las prestaciones no

satisfechas exigiendo, si se producen danos o perjuicios, la correspondiente indemnizacion.

2.- Otras faltas penalizables.

A efectos contractuales se considerara falta sancionable toda accién u omision del
adjudicatario que suponga un quebranto de las exigencias especificadas en el Pliego o en la
Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.
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Con el fin de determinar la existencia o no de infraccidon, habrad de valorarse la importancia
de la prestacién no satisfecha, la concurrencia o no de negligencia, la reincidencia o reiteracion
de la omisién de prestaciones, la importancia de la incidencia en relacién al conjunto del
contrato, etc. Por lo que, a la hora de aplicar dichas penalizaciones, se tendra en cuenta la
calidad de las prestaciones ejecutadas y del servicio prestado en su globalidad, debiendo ser
proporcionales al tipo de incumplimiento causante de la penalizacion en el conjunto del

contrato.

Toda falta cometida por el contratista, sin perjuicio de los anteriormente expuestos, se
clasificara atendiendo a su trascendencia, proporcionalidad e intencionalidad en: leve, grave

0 muy grave.
3.1. Descripcion de las faltas

Se establece la siguiente clasificacién de incumplimientos y los posibles hechos, con carac-
ter enunciativo y no limitativo:

Falta leve: Se consideraran faltas leves aquellas que, afectando desfavorablemente al
funcionamiento y eficiencia del contrato, no sean debidas a actuacién realizada
maliciosamente, ni lleven unidos peligros a personas, animales o cosas, ni reduzca la vida

econdmica de los trabajos realizados, etc. Entre otras serdn las siguientes:
- Demora injustificada en la ejecucion de trabajos
- Comportamiento irregular o poco decoroso del personal de la entidad adjudicataria
- Falta de exactitud de facturas y justificantes.

Falta grave: Son clasificadas como faltas graves aquellas que como consecuencia de reali-
zacion deficiente de las inspecciones o de los distintos trabajos exigidos o de las prestaciones
y exigencias contractuales, puedan influir negativamente en la vida econdémica de los trabajos
realizados o causar molestias y peligros a los usuarios.

- El retraso o suspension en la entrega de los trabajos. Las faltas repetidas de

puntualidad, la negligencia o descuido continuado.

- En general el incumplimiento grave de los deberes y obligaciones y la reincidencia de

un mismo incumplimiento leve anterior.

- No guardar la debida discreciéon respecto de los asuntos que se conozcan en razon del

contrato prestado.

- No reparar los dafios producidos en los bienes del centro o de los usuarios como

consecuencia del uso de productos inadecuados.

- La no prestacién de alguna de las operaciones o servicios contratados,
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La falta o ausencia de recursos humanos o materiales.

Falta muy grave: Son clasificadas como faltas muy graves aquellas actuaciones que revistan

una infraccién de condiciones de especial relevancia u obedezcan a una actuacién maliciosa

del contratista.

Entre otras las siguientes:

3.2

Se impondran al contratista penalidades por incumplir los criterios de adjudicacion o

cuando se incumplan alguno o algunos de los compromisos asumidos en su oferta.
Incumplimiento de las condiciones establecidas para la subcontratacion.
Incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucién del contrato

La inobservancia de las medidas de seguridad y salud en los trabajos, asi como el
incumplimiento de las demas obligaciones laborales o sociales en relacién a sus

trabajadores.

El fraude econdmico a NASERTIC, mediante certificaciones o facturas no acordes con

la realidad, o a través de cualquier medio, sin que sea necesaria la existencia de dolo.
El retraso o suspension en la entrega de los trabajos o el abandono del contrato.
La acumulacién o reiteracién de la misma falta grave.

La notoria falta de rendimiento, la prestacidon incorrecta y defectuosa del contrato,

tanto en su calidad como en la cantidad.

La negativa infundada a realizar las prestaciones propias del contrato, siempre que
ésta sea una actitud directamente imputable al adjudicatario o a sus directivos

responsables o empleados.

Cualquier conducta constitutiva de delito, especialmente, coacciones y robo en las

instalaciones.

Ceder los derechos y obligaciones dimanantes del contrato sin autorizacién de
NASERTIC

La inobservancia de la obligacion de secreto profesional.
La actitud deliberada de permitir el deterioro de un elemento o instalacion.

Incumplimiento de las obligaciones dispuestas en este Pliego en materia

medioambiental.

Cuantia de las penalidades.
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Sin perjuicio de las cuantias reguladas para los retrasos en el cumplimiento de los acuerdos
de nivel de servicio detallados en el apartado 4 y 5 del Pliego de Condiciones Técnicas, el

resto de faltas contractuales seran penalizadas de la siguiente forma:

- Faltas leves: Cada falta leve, podra ser sancionada con un importe de hasta el 1% del
importe de adjudicacion.

- Faltas graves: Por cada comision de una falta grave, podra ser sancionado el contratista con
un importe de entre el 1,01% vy el 5% del precio del contrato.

- Faltas muy graves: La falta muy grave podra ser sancionada o bien, con un importe de entre
el 5,01% y el 10% del precio del contrato, o bien, siempre y cuando se acredite el incumpli-

miento culpable del adjudicatario, mediante la resolucién del contrato.

Asimismo, si durante la ejecucién del contrato se registrasen cinco faltas graves, NASERTIC

podra resolver el contrato.

El limite maximo de la cuantia total de las penalidades que pueden imponerse a un contratista

no podra exceder del 20% del importe de adjudicacion.

No podran alegarse como causas de fuerza mayor o causa justificada para el incumpli-

miento de sus obligaciones:

a) Condiciones climatoldgicas adversas no excepcionales o de efecto catastrofico.
b) Paros laborales internos de la empresa adjudicataria.

¢) Vacaciones o bajas laborales de su personal o de terceros.

Las faltas seran comunicadas por escrito en las reuniones de seguimiento que se realicen
entre el coordinador del contrato y los responsables del mismo en NASERTIC. Los importes
de las penalidades se haran efectivos mediante la deduccion de los mismos de las facturas

emitidas o bien mediante la ejecucion de la garantia presentada.
32. CESION DEL CONTRATO

Los derechos y obligaciones dimanantes del contrato solo podran ser cedidos a un tercero,
siempre que las cualidades técnicas o personales del cedente no hayan sido determinantes
en la adjudicacion, cuando concurra alguna de las circunstancias previstas en el articulo 108
de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, y ello no implique otras modi-

ficaciones sustanciales del contrato o tenga por objeto eludir la aplicacion de dicha Ley Foral.
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El cesionario quedara subrogado en todos los derechos y obligaciones que corresponderian al

cedente.

4. RESOLUCION DEL CONTRATO

33. FINALIZACION DEL CONTRATO

A la finalizacién del contrato se emitira un informe sobre la correcta ejecucién del contrato y
se publicara dicho informe en el Portal de Contratacién de Navarra. Recogera los porcentajes
de cesidén y subcontratacion y servird para acreditar la solvencia en futuras licitaciones, sin

necesidad de requerir certificado especifico al 6rgano de contratacion.

La falta de publicacion de dicho informe dara a entender que NASERTIC tiene reservas con la

correcta ejecucién del contrato.

34. RESOLUCION DEL CONTRATO

Seran causas de resolucion del contrato cualquiera de las contempladas en la Ley Foral
2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, la reiteracion de faltas graves o muy
graves y, entre otras, también las siguientes:

e El incumplimiento de las cldusulas y/o condiciones contenidas en el contrato.
e Que el importe facturado acumulado sea superior al valor estimado del contrato.

e La muerte o incapacidad sobrevenida del contratista individual o la extincidén de
la personalidad juridica de la empresa adjudicataria, salvo que se acuerde la con-
tinuacion del contrato con sus herederos o sucesores. En los casos de fusion, es-
cision, aportacion o transmision de empresas o ramas de la empresa se enten-
derd subrogada en los derechos y deberes del contratista la entidad resultante o
beneficiaria siempre que conserve la solvencia requerida para la formalizacion
del contrato.

e La declaracion de insolvencia en cualquier procedimiento y, en caso de concurso,
la apertura de la fase de liquidacion, salvo que, en este Ultimo caso, la empresa
adjudicataria prestare las garantias suficientes a juicio de NASERTIC para la eje-
cucion del mismo La falta de acatamiento de las instrucciones en todo lo referente
a este servicio.

e Elincumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion del contrato.
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e El incumplimiento del plazo de ejecucion previsto.
e Cuando las penalidades alcancen el 20% del importe de adjudicacién del contrato.

e El incumplimiento de la empresa adjudicataria en sus obligaciones laborales en
materia de salarios, seguridad social, accidentes de trabajo, mutualismo laboral,
formacion, seguridad e higiene, etc.; estando NASERTIC exonerado de toda res-
ponsabilidad en esta materia.

e El mutuo acuerdo entre las partes.

Cualquier otra determinada por la legislacién vigente.

Cuando el contrato se resuelva por incumplimiento culpable del contratista, éste debera
indemnizar los dafios y perjuicios ocasionados a NASERTIC, a tal efecto, le sera incau-
tada la garantia en la cuantia necesaria para cubrir los dafios y perjuicios que se hayan
acreditado.

Cuando el contrato se resuelva, NASERTIC podra adjudicar lo que reste del mismo a
la empresa o profesional que en la licitacidon quedd en segundo lugar, y, en caso de
renuncia de esta, a quienes la siguieron en el orden de clasificacion. En otro caso,
NASERTIC podra adjudicar dicha ejecucidon mediante procedimiento negociado sin con-
vocatoria de licitacidon, siempre que se cumplan las razones de urgencia legalmente
exigibles.

5. REGIMEN JURIDICO

35. RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONTRATACION PUBLICA

Las reclamaciones en materia de contratacion publica se interpondran y resolveran segun lo
establecido en los articulos 122 y siguientes de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Con-

tratos Publicos.

36. SUMISION A FUERO

La presentacion de una oferta al presente concurso implica la aceptacion de la sumision de
la empresa licitadora a la competencia de los Juzgados y Tribunales de Pamplona para cuan-
tas acciones y reclamaciones puedan derivarse del presente contrato y respecto de las que

sea valida dicha sumision.
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6. CONFIDENCIALIDAD

37. TRANSPARENCIA PUBLICA DE LAS ADJUDICACIONES

Quienes concurran a la licitacion, deberan aceptar voluntariamente dar transparencia a todos
los datos derivados de los procesos de licitacién, adjudicacion y ejecucién hasta su finaliza-

cion.
38. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS

1.- Confidencialidad

La persona adjudicataria (y los miembros de su equipo de trabajo) queda obligada a tratar
de forma confidencial y reservada la informacion recibida, asi como a tratar los datos con-
forme a las instrucciones y condiciones de seguridad que dicte el responsable de cada em-
presa.

La persona adjudicataria debera respetar el caracter confidencial de aquella informacién a la
gue tenga acceso con ocasién de la ejecucion del contrato al que se le haya dado el referido
caracter o que, por su propia naturaleza, deba ser tratada como tal y estara obligado a guar-
dar sigilo respecto a los datos o antecedentes que, no siendo publicos o notorios, estén rela-
cionados con el objeto del contrato, de los que tenga conocimiento con ocasion del mismo,
durante la vigencia del contrato y los cinco anos posteriores al vencimiento de éste.

La persona adjudicataria no podra utilizar para si ni proporcionar a terceros dato alguno de
los trabajos contratados ni publicar, total o parcialmente, el contenido de los mismos sin
autorizacion escrita del érgano de contratacion. La persona adjudicataria adquiere, igual-
mente, el compromiso de la custodia fiel y cuidadosa de la documentacidon que se le entregue
para la realizacidon del trabajo y, con ello, la obligacidon de que ni la documentacion ni la
informacion que ella contiene o a la que acceda como consecuencia del trabajo llegue, en

ningun caso, a poder de terceras personas.

2.- Seguridad de la informacion

La empresa adjudicataria se compromete a:

a) Dar a conocer a sus empleados o personas a cargo la Politica del Sistema Integrado
de Gestidn, asi como las Directrices de Seguridad que les sean de aplicacion, para su
correcto cumplimiento, asi como los requisitos de seguridad exigidos.

b) Evaluar los posibles riesgos en calidad y seguridad de la informacion en la custodia y

utilizacion de la informacion obtenida, asi como en el disefio de la propuesta a licitar.
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Es responsabilidad de la empresa adjudicataria establecer las medidas necesarias para
la segura y correcta prestacion del futuro servicio o encomienda determinada el pliego
del expediente indicado ut supra. La adjudicataria respondera frente a NASERTIC de
los dafios y perjuicios que le haya podido ocasionar como consecuencia del incumpli-
miento de este clausulado.

c) Tener adoptadas, en todos los equipos utilizados para la custodia y utilizacion de la
informacién obtenida, y aquellos equipos a su cargo que por estar en la misma red
puedan suponer un vector de ataque, las medidas de seguridad técnicas, tales como:
cifrado de almacenamiento, sistemas de control de acceso, antivirus, etcétera. La ad-
judicataria se hace responsable de cualquier brecha de seguridad/ataque ocasionada
desde su equipamiento a equipos de Nasertic o de terceros.

d) Cumplir con las normas de uso aceptable de los activos establecidas por Nasertic en
su gestion de la seguridad de la informacion.

e) Ubicarse en emplazamientos securizados y protegidos con el fin de reducir los riesgos
derivados de las amenazas externas.

f) Proteger la infraestructura tecnoldgica, que asi lo necesite, contra fallos de provision
en el suministro eléctrico.

g) De forma especifica la empresa adjudicataria no debe almacenar sine die la informa-
cion obtenida. Si no que, en el momento de terminar el objeto de este acuerdo, ha de
devolver o eliminar de forma segura la informacion asociada. En caso de que la adju-
dicataria requiera la misma informacién para otro objeto, se le proporcionara por parte
de Nasertic previa firma de un nuevo acuerdo de confidencialidad.

h) Aplicar dentro de lo posible principios de ingenieria de sistemas seguros.

i) Garantizar el manejo de la informacidn de acuerdo al criterio de clasificacidon estable-
cido.

j) Durante el estudio para la realizaciéon de la oferta, la empresa adjudicataria ha de
notificar a Nasertic cualquier punto débil - vulnerabilidad, riesgo, etc. — que observe
0 que sospeche que exista, en los sistemas o servicios, indistintamente de que la em-
presa adjudicataria opere o despliegue dichos sistemas o no.

k) Se establece la obligatoriedad de que los recursos técnicos necesarios para la recogida,
almacenamiento, tratamiento y gestion de dichos sistemas se encuentren situados en

territorio de la Unidn Europea.

3.- Proteccion de datos

2.1.- Normativa
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De conformidad con la Ley Foral 2/2018 de 13 de abril de Contratos Publicos, por la que se
transponen al ordenamiento juridico Navarro las Directivas del Parlamento Europeo y del
Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, los contratos 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
proteccidon de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales
(RGPD), y la normativa complementaria.

Para el caso de que la contratacidon implique el acceso del contratista a datos de caracter
personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél tendra la consi-
deracién de encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos no se con-
siderarad 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.

2.2.- Informacion sobre los tratamientos de datos de los licitadores

En relacion con el tratamiento de los datos de caracter personal que pudieran darse como
consecuencia de la adjudicacién, de conformidad con lo indicado en el art. 13 del Reglamento

(UE) 2016/679 (RGPD) se informa a los licitadores de los siguientes extremos:

- Datos del Responsable: Navarra de Servicios y Tecnologias, S.A.U.. (en adelante el Res-
ponsable) sita en Calle Orcoyen s/n - 31011 Pamplona (Navarra), con numero de Telf.:

848420500 y direccion de correo electrdnico: info@nasertic.es

- Finalidad y legitimacion de los tratamientos:

a) Gestionar la participacion de los Licitadores en la licitacion. Este tratamiento queda
legitimado por el consentimiento validamente prestado por éstos en el momento de la
presentacién de su candidatura.

b) En el caso de resultar adjudicatario de la licitacion se emplearan los datos del adjudi-
catario para el control y ejecucién de la relacién juridica que surja entre las partes. El
tratamiento estd legitimado en virtud de la ejecucion del contrato que regird la pres-
tacién de los servicios objeto de la presente licitacion.

c) Publicacion de los datos de los licitadores y los adjudicatarios a través de los medios
gue el Responsable considere oportunos. Esta finalidad estd autorizada por la Ley
2/2018, de Contratos Publicos de Navarra.
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- Plazos de conservacion: Durante la vigencia de la relacion y hasta la finalizaciéon de cua-
lesquiera plazos derivados del cumplimiento de obligaciones legales inclusive de cualesquiera
plazos de prescripcién de la responsabilidad que pudiera afectar al Responsable.

- Comunicaciones y/o transferencias: Las cesiones de datos previstas son las que vienen
determinadas por la Ley Foral 5/2018 de 17 de mayo de Transparencia, Acceso a la Informa-
cion Publica y Buen Gobierno y Ley Foral 2/2018 de 13 de abril de Contratos Publicos.

- Derechos del titular de los datos: Respecto a los datos de caracter personal recogidos
para su tratamiento tiene la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso, rectificacion,
supresion y portabilidad. Asimismo, en determinadas circunstancias tendra derecho a solicitar
la limitacion u oposicion del tratamiento de sus datos en cuyo caso el Responsable cesara en
su tratamiento y Unicamente conservara los mismos en el caso de que exista alguna obliga-
cion normativa que asi se lo imponga o hasta la prescripcion de las acciones que pudieran
concurrir. Podra dirigir sus consultas, reclamaciones o ejercitar sus derechos frente al Res-
ponsable, a través de cualquiera de las vias de contacto indicadas anteriormente o frente a
su delegado de proteccion de datos en la direccion dpd@nasertic.es. Del mismo modo puede
dirigirse también ante la autoridad de control que considere oportuno para interponer su re-
clamacion (por ejemplo, en el pais donde tenga su residencia habitual, lugar de trabajo o en
el que considere que se ha producido la supuesta infraccion). Asimismo, en cualquier mo-
mento las reclamaciones podran dirigirse indistintamente al Responsable o la Agencia Espa-
fola de Proteccidon de datos a través de los formularios que ésta entidad tiene habilitados al

efecto y que son accesibles a través de su pagina web, https://sedeagpd.gob.es..

2.3.- Acceso a datos personales por parte del adjudicatario.

Los tratamientos de datos que llevara a cabo el adjudicatario seran los necesarios para el
cumplimiento del servicio: recepcion de los datos personales, registro en los sistemas de
informacion propios del adjudicatario, alojamiento, copias, y comunicacion en casos necesa-
rios. Podran llevarse a cabo otros tratamientos no descritos anteriormente siempre que fueran
necesarios para la consecucién del servicio.

El tipo de datos que se trataran de los interesados son: Datos identificativos y datos de ca-
racteristicas personales. En caso de que como consecuencia de la ejecucidn del contrato re-
sultara necesario en algin momento el tratamiento de nuevos datos personales u operaciones
de tratamiento, el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefialara los cambios que soli-
cita al Responsable, quien podra decidir si lo admite o no y en qué condiciones deba llevarse

a la practica.

2.4.- Estipulaciones como encargado del tratamiento
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De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario se obliga y garan-

tiza el cumplimiento de las siguientes obligaciones en su condicién de Encargado de Trata-

miento:

L.

II.

I1I.

V.

VI.

VII.

VIII.

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente
Pliego o demdas documentos contractuales aplicables a la ejecucién del contrato y aque-
Ilas que, en su caso, reciba del Responsable por escrito en cada momento.

Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion,
sélo para la finalidad objeto del encargo. En ningln caso podra utilizar los datos para
fines propios.

Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del responsable del tratamiento. Si
la persona encargada del tratamiento considera que alguna de las instrucciones in-
fringe el RGPD o cualquier otra disposicion en materia de protecciéon de datos de la
Unidn o de los Estados miembros, la persona encargada del tratamiento informara
inmediatamente la persona responsable del contrato.

Mantener el deber de secreto respecto a los datos de caracter personal a los que haya
tenido acceso en virtud del encargo, incluso después de que finalice su objeto.

Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de
este pliego 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 co-
rrespondientes, de las que les debe informar convenientemente. Y mantener a dispo-
siciéon del Responsable dicha documentacién acreditativa.

Llevar, por escrito, un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta del responsable.

Mantener la mas absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que tenga
acceso para la ejecucion del contrato asi como sobre los que resulten de su trata-
miento, cualquiera que sea el soporte en el que se hubieren obtenido. Esta obligacion
se extiende a toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del tratamiento
por cuenta del adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a las personas que
de él dependan, de este deber de secreto, y del mantenimiento de dicho deber aln
después de la terminacion de la prestacion del Servicio o de su desvinculacion.

No comunicarlos datos a terceras personas, salvo que cuente con la autorizacién ex-
presa del responsable del tratamiento, en los supuestos legalmente admisibles. En
este caso, el responsable identificara, de forma previa y por escrito, la entidad a la
que se deben comunicar los datos, los datos a comunicar y las medidas de seguridad

a aplicar para proceder a la comunicacion.
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IX.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

XV.

XVI.

Salvo que se indique otra cosa por escrito por el Responsable, a tratar los Datos Per-
sonales dentro del Espacio Econdmico Europeo u otro espacio considerado por la nor-
mativa 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 Pliego o demdas documentos contractuales, salvo que esté obligado
a ello en virtud del Derecho de la Unidn o del Estado miembro que le resulte de apli-
cacion.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unién Europea el adjudicatario
se vea obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de

datos, el adjudicatario informara por escrito al Responsable de esa exigencia legal,
con antelacién suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizara el cumplimiento de
cualesquiera requisitos legales que sean aplicables al Responsable, salvo que

el Derecho aplicable lo prohiba por razones importantes de interés publico.

No subcontratar ninguna de las prestaciones que formen parte del objeto de este
pliego que comporten tratamiento de datos personales, salvo los servicios auxiliares
necesarios para el normal funcionamiento de los servicios del encargado.

Si fuera necesario subcontratar algun tratamiento, este hecho se deberd comunicar
previamente y por escrito a la persona responsable del contrato, indicando los trata-
mientos que se pretende subcontratar e identificando de forma clara e inequivoca la
empresa subcontratada y sus datos de contacto. La subcontratacion podra llevarse a
cabo si el responsable no manifiesta su oposicion en el plazo de un mes.

La empresa subcontratada, que también tendra la condicidon de encargado del trata-
miento, esta obligada igualmente a cumplir las obligaciones establecidas en este pliego
para el encargado del tratamiento y las instrucciones que dicte la persona responsable
del contrato.

Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccion de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.

Asistir a la persona encargada del tratamiento en la respuesta al ejercicio de los dere-
chos de las personas interesadas.

Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el conte-
nido 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 con-
fidencialidad, secreto e integridad de los Datos Personales a los que tenga acceso.
Colaborar con el Responsable en el cumplimiento de sus obligaciones en materia de
(i) medidas de seguridad, (ii) comunicacion y/o notificacién de brechas (logradas e

intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades competentes o los interesados,
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XVII.

XVIII.

XIX.

XX.

XXI.

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 informacién de la que disponga.
Asimismo, pondra a disposicién del Responsable, a requerimiento de éste, toda la
informacién necesaria para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en
este Pliego y demas documentos contractuales y colaborara en la realizacién de audi-
toras e inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por el Responsable

Dar apoyo a la persona responsable del tratamiento en la realizacién de las consultas
previstas a la autoridad de control, cuando proceda.

Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de protec-
cion de Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de
ejemplo, certificados previos sobre el grado de cumplimiento o resultados de audito-
rias, que habra de poner a disposicién del Responsable a requerimiento de éste. Asi-
mismo, durante la vigencia del contrato, pondra a disposicion del Responsable toda
informacion, certificaciones y auditorias realizadas en cada momento.

Nombrar Delegado de Proteccién de Datos, en caso de que sea necesario segun el
RGPD, y comunicarlo al Responsable, 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 adjudicatario como sus representante(s) a efectos de proteccion de los Datos
Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del cum-
plimiento de la regulacién del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes lega-
les/formales y en las de seguridad.

Garantizar que la persona con el cargo de Delegado de Proteccién de Datos o en su
defecto de Responsable de Privacidad participe de forma adecuada en el tiempo opor-
tuno en todas las cuestiones relativas a la proteccion de datos personales.

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 indi-
vidualizadas automatizadas, u otros reconocidos por la normativa aplicable (conjunta-
mente, los “Derechos”), ante el Encargado del Tratamiento, éste debe comunicarlo al
Responsable con la mayor prontitud. La comunicacion debe hacerse de forma inme-
diata y en ningun caso mas alla del tercer dia laborable siguiente al de la recepcion
del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacion y otras infor-
maciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su poder,
e incluyendo la identificacion fehaciente de quien ejerce el derecho.

Asistira al Responsable, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir y dar

respuesta a los ejercicios de Derechos.
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XXII. De conformidad con el articulo 33 RGPD, comunicar al Responsable, de forma inme-
diata y a mas tardar en el plazo de72 horas, cualquier violacion 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 cual-
quier fallo en su sistema de tratamiento y gestion de la informacién que haya tenido
0 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 ejecucidon del contrato. Comunicara con diligencia informacion
detallada al respecto, incluso concretando qué interesados sufrieron una pérdida de
confidencialidad.

XXIII. Una vez finalizada la prestacién contractual objeto del presente Pliego, debe devolver
a la persona responsable o devolver a otra persona encargada que aquella designe,
los datos personales objeto del tratamiento, 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 obs-
tante, conservar los datos durante el tiempo que puedan derivar responsabilidades de
su relacion con el Responsable del Tratamiento. En este Ultimo caso, los Datos Perso-
nales se conservaran bloqueados y por el tiempo minimo, destruyéndose de forma

segura y definitiva al final de dicho plazo.

La presente cldusula y las obligaciones en ella establecidas, constituyen el contrato de encargo
de tratamiento entre el Responsable y el adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3
RGPD. Las obligaciones y prestaciones que aqui se contienen no son retribuibles de forma
distinta de lo previsto en el presente pliego y demas documentos contractuales y tendran la
misma duracion que la prestacion de Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogan-
dose en su caso por periodos iguales a éste. No obstante, a la finalizacidon del contrato, el
deber de secreto continuara vigente, sin limite de tiempo, para todas las personas involucra-

das en la ejecucion del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a
ningln otro Dato Personal responsabilidad del Responsable, y por tanto no esta autorizado
en caso alguno al acceso o tratamiento de otro dato, que no sean los necesarios para la

prestacion del servicio. Si se produjera una incidencia durante la ejecucidn del contrato que
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conllevara un acceso accidental o incidental a Datos Personales responsabilidad del Respon-
sable el adjudicatario debera ponerlo en su conocimiento, en concreto de su Delegado de

Proteccion de Datos, con la mayor diligencia y a mas tardar en el plazo de 72 horas.
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Anexo I

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL DOCUMENTO UNICO EUROPEO DE CON-
TRATACION (DEUC)

Para poder cumplimentar el Anexo referido a la declaracién responsable mediante el modelo normalizado

Documento Europeo Unico de Contratacién (DEUC) deberd seguir los siguientes pasos:
1. Exportar en su equipo el fichero espd-request.xml incluido en el fichero zip del mismo nombre
gue se encuentra disponible en el anuncio de publicacion del Portal de Contratacién de Navarra,

en “Pliego y documentacién complementaria”.

2. Abrir el siguiente link: https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es

3. Seleccionar el idioma “espafiol”.

4, Seleccionar la opcidn “Soy operador econémico”.

5. Seleccionar la opcion “importar un DEUC”.

6. Cargar el fichero DEUC xml que previamente se ha descargado a su equipo (paso 1).

7. Seleccione el pais y pinche “siguiente”.

8. Cumplimentar los apartados del DEUC correspondiente.
Las empresas que figuren inscritas en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas
del Estado (ROLECE), o en el Registro voluntario de Licitadores de Navarra, o equivalente de
otras comunidades auténomas, solo deberan facilitar en la parte II, aquella informacién que no
figure inscrita en los mismos o0 que, aun estando inscrita, no conste de manera actualizada,
siempre y cuando consignen en el DEUC la informacion necesaria para el acceso a dicho registro.
Solo debe cumplimentarse la parte V en el caso de que el procedimiento de adjudicacion sea el
procedimiento restringido o el procedimiento de licitacién con negociacién. Es obligatorio res-

ponder a todas las preguntas de los apartados que figuran en el DEUC.

9. Imprimiry firmar el documento.

Este documento debidamente cumplimentado y firmado se debera presentar junto con el resto de la
documentacion de la licitacién de acuerdo con lo establecido en los pliegos que rigen la convocatoria y
dentro del plazo fijado en la misma. Cuando concurran a la licitacién Uniones Temporales de Empresas
0 personas que participen conjuntamente, se debera cumplimentar un documento DEUC por cada una

de las empresas que constituyan la UTE o personas participantes.
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En caso de que la empresa licitadora acredite la solvencia necesaria para celebrar el contrato basandose
en la solvencia y medios de otras entidades independientemente de la naturaleza de la relacion juridica
gue tenga con ellas, se deberda cumplimentar un documento por la empresa licitadora y otro por la
empresa cuyos medios se adscriben. Tienen a su disposicion la “Recomendacion de la Junta Consultiva
de Contrataciéon Administrativa sobre la utilizacién del Documento Europeo Unico de Contratacién pre-
visto en la nueva Directiva de contratacion publica”, publicada en el Boletin Oficial del Estado Num. 85
del viernes 8 de abrii de 2016 (Sec. III Pag. 24845) en el siguiente link:
http://www.boe.es/boe/dias/2016/04/08/pdfs/BOE-A-2016-3392.pdf
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Anexo I1

DECLARACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA VIGENTE EN MATERIA DE
LUCHA CONTRA LA MOROSIDAD EN LAS OPERACIONES COMERCIALES
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Declaro, de conformidad con la Ley 3/2004, de 29 de diciembre, por la que se establecen
medidas de lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales, que en la fecha actual,

la entidad por mi representada cumple con la normativa vigente al respecto.

En a de de 2026

(Lugar, fecha y firma)
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Anexo III
OFERTA ECONOMICA
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Enterado/a de las condiciones y requisitos que se exigen para concurrir al procedimiento de
licitacion para la contratacion del servicio de la plataforma omnicanal para la atencion ciuda-
dana, aceptando incondicionalmente las Condiciones Reguladoras Juridicas, Econdmicas y
Técnicas que rigen esta contratacion declara que se compromete al cumplimiento de los ser-

vicios en las condiciones econdmicas siguientes:

1. Soporte técnico:

Soporte  soporte a las comunicaciones

Descripcion de necesidades en PCT PRECK;SAXIMO PRECIO (Cél;ERTADO

Licenciamiento

Mantenimiento correctivo y soporte de la plataforma

técnico
Soporte a las integraciones existentes 125.000,00 € (*) €

Organizacidn del servicio y canales de atencién

Informes

Formacion

(*) Las proposiciones que superen el precio maximo seran desechadas.

2. Servicios complementarios

Descripcion de necesidades en PCT PRECI(%;:SXIMO OFERTA (€/h)
2.1. Manteni- i
miento Evolu- _INcorporacion de nuevas entidades
tivo .
Desarrollo de nuevos automatismos 80€/h (*) €/h
Nuevos servicios
. PRECIO UNITA-
Concepto Unidad RIO MAXIMO (€) PRECIO OFERTADO (€)
PureCloud 2 Concurrent User (Ex- .
2.2. Tabla de ceso) Usuario 102,38 € (*) €
consumo adi-
cional Soporte 24x7 User (Exceso) Usuario 10,50 € (*) €
AI Tokens (Exceso) Token 0,746 € (*) €
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Precio extra minuto BYOC Cloud Minuto 0,0008904 € (*) €
Precio GB extra almacenamiento GB 0,18543 (*) €
Precio extra minuto IVR Minuto 0,0074183 € (*) €
Precio extra llamadas al API Llamada 0,0000746 € (*) €
BYOT Rate B (Amazon Lex Chat, "
Amazon Lex Message, Google Dialo- Turn 0,000641 € (*) €
gFlow Chat, Google DialogFlow Mes-
sage, Nuance Mix Message)
BYOT Rate C (Amazon Lex Voice,
Amazon Lex V2 Voice, Google Dialo- Minuto 0,02121 € (*) €
gFlow Voice, Nuance Mix Voice)
BYOT Rate E (Microsoft Azure Cogni-
tive Services Speech to Text, Google Minuto 0,01061 € (*) €
Cloud Speech to Text)
Plantillas -— WhatsApp (Uso de plan- . o
tillas de WhatsApp Marketing) Plantilla LR L) €
SMS MRC (Coste mensual numera- NGmero/mes €
cién SMS) 6,626 € (*)
SMS Rate K (envios SMS a Espafia :
por mensaje) Mensaje 0,1166 € (*) €
Outbound e-mail (Envios automati-
cos de e-mail desde la solucién. Pre- Correo 0,0014837 € (*) €
Cio por cada correo enviado)
TOTAL 120,66 € (*) €
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS PRECIO MAXIMO PRECIO OFERTADO
2.1. Mantenimiento evolutivo
200,66 € (*) €
2.2. Consumos adicionales

(*) Las proposiciones que superen los precios unitarios maximos, el precio maximo total
(200,66 euros), el precio hora maximo asi como el precio maximo total para los servicios

complementarios seran desechadas.

Los precios ofertados no incluyen I.V.A.

En a de de 2026

(Lugar, Fecha y Firma)

Anexo IV
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CRITERIOS DE CARACTER SOCIAL
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Enterado/a de las condiciones y requisitos que se exigen para concurrir al procedimiento
abierto para la contratacién del “Servicio de Plataforma omnicanal para la atencién ciudadana
012", acepta incondicionalmente las Condiciones Reguladoras Juridicas, Econdmicas y Técni-
cas que rigen esta contratacién y declara que:

Formacion en materia de lenguaje inclusivo y/o con perspectiva de género:

Porcentaje de personas encargadas de impartir la for-
macion adscritas a la ejecucion del contrato que poseen
formaciéon en materia de lenguaje inclusivo y/o con pers- %
pectiva de género

Nombre y apellidos de las personas con formacién en materia de lenguaje inclusivo y/o con
perspectiva de género adscrita/s a la ejecucién del contrato:

Nombre y apellidos de las personas sin formaciéon en materia de lenguaje inclusivo y/o con
perspectiva de género adscrita/s a la ejecucién del contrato:

*Acompanese de la documentacion necesaria para la acreditacion del presente cri-
terio.

(Lugar, Fecha y Firma)

Anexo V
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DECLARACION RESPONSABLE SOBRE PLAN DE IGUALDAD
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DECLARO:

Que, en virtud de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres, asi como del Real Decreto 901/2020, de 13 de octubre, por el que se
regulan los planes de igualdad y su registro por el que se modifica el Real Decreto 713/2010,
de 28 de mayo, sobre registro y depdsito de convenios y acuerdos colectivos de trabajo (*):

OPCION 1. Plantilla de 50 o méas trabajadores:

e La entidad licitadora cuenta con PLAN DE IGUALDAD vigente:

Ve

SI NO

o Dicho PLAN DE IGUALDAD esta inscrito en el Registro y Depdsito de Convenios
Colectivos, Acuerdos Colectivos de Trabajo y Planes de Igualdad (REGCON):

ya

SI NO

o La entidad licitadora ha solicitado la inscripcién en el citado registro:

V4

SI NO

OPCION 2. Plantilla de menos de 50 trabajadores:
e La licitadora tiene menos de 50 personas trabajadoras:

Ve

SI NO

(*) La empresa licitadora, dependiendo de su plantilla, debe rellenar los campos de una u
otra opcion.

Que la informacidn consignada en la presente declaracion es exacta y veraz y se facilita con
pleno conocimiento de las consecuencias que conllevaria su falsedad.

Y para que asi conste y surta los efectos oportunos, expido y firmo la presente declaracién
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En a

de

de 2026

(Lugar, fecha y firma)

Servicio de plataforma omnicanal para la atencion ciudadana 012



" nasertic

Anexo VI

MODELO COMPROMISO SUBCONTRATACION

En a__ de de
De una parte, D./Dfia.
en representacion de
con CIF n© , €n adelante, ENTIDAD LICITADORA.
De otra parte, D./Dfa.
en representacion de
con CIF n© , €n adelante, ENTIDAD SUBCONTRATISTA.

MANIFIESTAN
Que ambas partes han acordado colaborar en la ejecucién del contrato convocado por Nasertic

mediante la subcontratacién de parte de las prestaciones objeto del mismo.

Y A TAL EFECTO DECLARAN
1. Que la ENTIDAD LICITADORA se compromete, en caso de resultar adjudicataria, a
subcontratar con la ENTIDAD SUBCONTRATISTA la ejecucién de las siguientes presta-

ciones:

2. Que el porcentaje de trabajos objeto de subcontratacion es el siguiente:
Que la ENTIDAD SUBCONTRATISTA se compromete a ejecutar dichas prestaciones

conforme a los términos establecidos en las Condiciones Reguladoras.

Y en prueba de conformidad, firman el presente documento por duplicado ejemplar y a un

solo efecto, en el lugar y fecha al comienzo indicados.

Firma ENTIDAD LICITADORA Firma ENTIDAD SUBCONTRATISTA
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Anexo VII

PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

Para la ejecucion de los trabajos objeto del presente procedimiento de contratacion, se prevé una cesion de datos
personales al contratista, con la finalidad de gestion y cumplimiento del servicio.

1. Normativa.

Para el caso de que la contratacion implique el acceso del contratista a datos de caracter personal de cuyo trata-
miento sea responsable la entidad contratante, aquél tendrd la consideracién de encargado del tratamiento. En este
supuesto, el acceso a esos datos no se considerara comunicacion de datos, cuando se cumpla lo previsto en el ar-
ticulo 28 del el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la
proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales (en adelante, RGPD).

2. Tratamiento de Datos Personales.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario debera tratar los datos personales de los cuales
NASERTIC es responsable del tratamiento (en adelante el Responsable del Tratamiento) de la manera que se espe-
cifica en el Anexo a este pliego, denominado “Tratamiento de Datos Personales”. Ello conlleva que el adjudicatario
actue en calidad de encargado del tratamiento (en adelante, el Encargado del Tratamiento) y, por tanto, tiene el
deber de cumplir con la normativa vigente en cada momento, tratando y protegiendo debidamente los datos perso-
nales de acuerdo con la definicidn de los mismos en la normativa de aplicacion (en adelante, los Datos Personales).
Por tanto, sobre NASERTIC recaen las responsabilidades del Responsable del Tratamiento y sobre el adjudicatario las
de Encargado de Tratamiento. Si el adjudicatario destinase los datos a otra finalidad, los comunicara o los utilizara
incumpliendo las estipulaciones del contrato y/o la normativa vigente, serd considerado también como Responsable
del Tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

El presente anexo “Tratamiento de Datos Personales” describe en detalle los Datos Personales a proteger, asi como
el tratamiento a realizar y las medidas a implementar por el adjudicatario. En caso de que como consecuencia de la
ejecucion del contrato resultara necesario en algin momento la modificacidn de lo estipulado en el presente anexo,
el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefialara los cambios que solicita. En caso de que NASERTIC estuviese
de acuerdo con lo solicitado emitiria el presente Anexo “Tratamiento de Datos Personales” actualizado, de modo
que el mismo siempre recoja fielmente el detalle del tratamiento.

3. Estipulaciones como Encargado de Tratamiento.
De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario se obliga a y garantiza el cumplimiento
de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en el presente Anexo:
a. Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente
Pliego o demas documentos contractuales aplicables a la ejecucidén del contrato y aquellas que, en su
caso, reciba de NASERTIC por escrito en cada momento. El adjudicatario informara inmediatamente a
NASERTIC cuando, en su opinién, una instruccion sea contraria a la normativa de proteccion de Datos
Personales aplicable en cada momento.
b. No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucién del objeto
del contrato.

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
alos que tenga acceso. En particular, y sin cardcter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccion
del nivel de riesgo y seguridad detalladas en el presente Anexo.

d. Mantener la mas absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que tenga acceso
para la ejecucién del contrato, asi como sobre los que resulten de su tratamiento, cualquiera que sea el
soporte en el que se hubieren obtenido. Esta obligacidn se extiende a toda persona que pudiera intervenir
en cualquier fase del tratamiento por cuenta del adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a
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las personas que de él dependan, de este deber de secreto, y del mantenimiento de dicho deber aun
después de la terminacién de la prestacidn del Servicio o de su desvinculacion.

e. Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de este
pliego y garantizar que las mismas se comprometen, de forma expresa y por escrito, a respetar la confi-
dencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de las que les debe informar
convenientemente. Y mantener a disposicion de NASERTIC dicha documentacidn acreditativa.

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

g. Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa del Responsable del Trata-
miento, no comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera para su conserva-
cion.

h. Nombrar Delegado de Proteccién de Datos, en caso de que sea necesario segin el RGPD, y

comunicarlo a la NASERTIC, también cuando la designacidn sea voluntaria, asi como la identidad y datos
de contacto de la(s) personal(s) fisica(s) designada(s) por el adjudicatario como sus representante(s) a
efectos de proteccion de los Datos Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), respon-
sable(s) del cumplimiento de la regulacion del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes lega-
les/formales y en las de seguridad.

i. Una vez finalizada la prestacion contractual objeto del presente Pliego, se compromete, segln
corresponda y se instruya en el presente Anexo , a devolver o destruir (i) los Datos Personales a los que
haya tenido acceso; (ii) los Datos Personales generados por el adjudicatario 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 destruccidn. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante, conservar los datos
durante el tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacion con el Responsable del Trata-
miento. 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 corresponday se indique en el presente Anexo, a llevar a cabo el tratamiento de los Datos
Personales en los sistemas/dispositivos de tratamiento, manuales y automatizados, y en las ubicaciones
que en el citado Anexo se especifican, equipamiento que podra estar bajo el control de NASERTIC o bajo
el control directo o indirecto del adjudicatario, u otros que hayan sido expresamente autorizados por
escrito por la NASERTIC, seguin se establezca en dicho Anexo en su caso, y Unicamente por los usuarios o
perfiles de usuarios asignados a la ejecucién del objeto de este pliego.
k. Salvo que se indique otra cosa, o se instruya asi expresamente por la NASERTIC, a tratar los
Datos Personales dentro del Espacio Econdmico Europeo u otro espacio considerado por la normativa
aplicable como de seguridad equivalente, no tratdndolos fuera de este espacio ni directamente ni a través
de cualesquiera subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este pliego o demds documen-
tos 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 Unién Europea el
adjudicatario se vea obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, el adjudicatario
informard por escrito a NASERTIC de esa exigencia legal, con antelacién suficiente a efectuar el trata-
miento, y garantizard el cumplimiento de cualesquiera requisitos legales que sean aplicables a la NASER-
TIC, salvo que el Derecho aplicable lo prohiba por razones importantes de interés publico.

I. De conformidad con el articulo 33 RGPD, comunicar a NASERTIC, de forma inmediata y a mas
tardar en el plazo de72 horas, cualquier violacion de la seguridad de los datos personales a su cargo de
la que tenga conocimiento, juntamente con toda la informacién relevante para la documentacion y co-
municacion de la incidencia o cualquier fallo en su sistema de tratamiento y gestidn de la informacién
gue 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
contrato. Comunicard con diligencia informacién detallada al respecto, incluso concretando qué intere-
sados sufrieron una pérdida de confidencialidad.

m. Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacion, supresion y oposicion, limitacion
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
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Tratamiento, éste debe comunicarlo a NASERTIC con la mayor prontitud. La comunicacion debe hacerse
de forma inmediata y en ningun caso mas alla del dia laborable siguiente al de la recepcion del ejercicio
de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacidn y otras informaciones que puedan ser rele-
vantes para resolver la solicitud que obre en su poder, e incluyendo la identificacion fehaciente de quien
ejerce el derecho. Asistird a la NASERTIC, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir y dar
respuesta a los ejercicios de Derechos.

n. Colaborar con NASERTIC en el cumplimiento de sus obligaciones en materia de (i) medidas
de seguridad, (ii) comunicacién y/o notificacidn de brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguri-
dad a las autoridades competentes o los interesados, y (iii) colaborar en la realizacion de evaluaciones de
impacto relativas a la proteccién de datos personales y consultas previas al respecto a las autoridades
competentes; teniendo en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacién de la que disponga. Asi-
mismo, pondrd a disposicidn de la NASERTIC, a requerimiento de esta, toda la informacidn necesaria para
demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en este Pliego y demds documentos contractua-
les y colaborara en la realizacién de auditoras e inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por la NASER-
TIC.

i) En los casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por escrito, incluso en formato elec-
trénico, 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 de NASERTIC (Responsable del tratamiento), que contenga,
al menos, las circunstancias a que se refiere dicho articulo.

o. Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccién de
Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de ejemplo, certificados previos
sobre el grado de cumplimiento o resultados de auditorias, que habra de poner a disposicion de NASER-
TIC a requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondra a disposicién de NASER-
TIC toda informacidn, certificaciones y auditorias realizadas en cada momento.

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

La presente cldusula y las obligaciones en ella establecidas constituyen el contrato de encargo de tratamiento entre
NASERTIC y el adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3 RGPD. Las obligaciones y prestaciones que aqui se
contienen no son retribuibles de forma distinta de lo previsto en el presente pliego y demds documentos contrac-
tuales y tendran la misma duracidn que la prestacion de servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogandose
en su caso por periodos iguales a éste. No obstante, a la finalizacidn del contrato, el deber de secreto continuara
vigente, sin limite de tiempo, para todas las personas involucradas en la ejecucion del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a ningun otro Dato Perso-
nal responsabilidad de la NASERTIC, y por tanto no estd autorizado en caso alguno al acceso o tratamiento de otro
dato, que no sean los especificados en el presente Anexo. Si se produjera una incidencia durante la ejecucién del
contrato que conllevara un acceso accidental o incidental a Datos Personales responsabilidad de NASERTIC no con-
templados en mismo, el adjudicatario debera ponerlo en conocimiento de NASERTIC, en concreto de su Delegado
de Proteccion de Datos, con la mayor diligencia y a mas tardar en el plazo de 72 horas.

4. Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones.

Cuando el pliego permita la subcontratacion de actividades objeto del pliego, y en caso de que el adjudicatario pre-
tenda subcontratar con terceros la ejecucion del contrato y el subcontratista, si fuera contratado, deba acceder a
Datos Personales, el adjudicatario lo pondra en conocimiento previo de la NASERTIC, identificando qué tratamiento
de datos personales conlleva, para que NASERTIC decida, en su caso, si otorgar o no su autorizacion a dicha subcon-
tratacién. En todo caso, para autorizar la contratacion, es requisito imprescindible que se cumplan las siguientes
condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas, corresponde a NASERTIC la decisidn de si otorgar, o no, dicho
consentimiento):

a. 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 de la NASERTIC.
b. Que el adjudicatario 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 de NASERTIC a su mera solicitud para verificar su existencia y contenido.
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El adjudicatario informara a NASERTIC de cualquier cambio previsto en la incorporacion o sustitucion de otros sub-
contratistas, dando asi a NASERTIC la oportunidad de otorgar el consentimiento previsto en esta clausula. La no
respuesta de NASERTIC a dicha solicitud por el contratista equivale a oponerse a dichos cambios.

5. Descripcion general del tratamiento de Datos Personales a efectuar

El tratamiento consistird en: (descripcion detallada del servicio y del tratamiento). Especificar de acuerdo con el
articulo 28.3 RGPD naturaleza, finalidad, objeto del tratamiento:

-Tratamiento de datos necesarios para llevar a cabo el servicio objeto de la presente contratacion, el cual podra
consistir en acceso a datos personales que pudieran estar contenidos en registros de actividad, trazas, o cualquier
elemento del producto que deba ser analizado para verificar su funcionamiento y sus medidas de seguridad; Con-
sulta, visualizacion y analisis de datos personales que aparezcan integrados en los sistemas, interfaces o componen-
tes del producto objeto de evaluacién; Obtencidn controlada de evidencias técnicas, tales como capturas de panta-
lla, fragmentos de registros, exportaciones parciales de configuraciones o resultados de pruebas, en los casos en que
dichas evidencias puedan contener datos personales; Tratamientos derivados de la elaboracidn de informes, en los
gue Unicamente se incluirdn datos personales cuando sean estrictamente necesarios para justificar hallazgos técni-
cos o evidencias. En dichos casos, se empleara, siempre que sea posible, seudonimizacién o referencias que minimi-
cen la identificacion de personas.

El personal adscrito por la organizacion adjudicataria, para proporcionar los Servicios establecidos en el Pliego puede
tratar Datos Personales. Los Datos Personales se trataran unicamente por el personal adscrito y al Unico fin de efec-
tuar el alcance contratado.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algin momento la modifica-
cién de lo estipulado en este Anexo, el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefialara los cambios que solicita.
En caso de que NASERTIC estuviese de acuerdo con lo solicitado, NASERTIC emitiria un Anexo actualizado, de modo
que el mismo siempre recoja fielmente el detalle del tratamiento.

Colectivos y Datos Tratados
Los colectivos de interesados y Datos Personales tratados a los que puede tener acceso el adjudicatario son:

Tratamientos y principales colectivos de in- | Datos Personales del tratamiento a los que se puede acceder

teresados

NOMBRE, APELLIDOS Y D.N.l./N.I.F.
Tratamiento de datos necesarios para lle- | DIRECCION
var a cabo las distintas campafias TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO

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

X | Recogida X | Registro O Estructuracion O | Modificacion
(captura de datos) (grabacion)
X | Conservacion O | Extraccidn X Consulta O | Cesién
(almacena- (retrieval)
miento)
O | Difusién. O | Interconexién O Cotejo O | Limitacién
(cruce)
O | Supresion O | Destruccion O | Conservacion O | Recuperacion
(de copias tem- (en sus sistemas
porales) de informacién)
O | Duplicado X | Copia X | Copias de segu- | ¥ | Otros: Trata-
(copias tempora- ridad miento / analisis
les)
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Disposicion de los datos al terminar el Servicio
Una vez finalice el encargo, el adjudicatario debe (el Responsable del Tratamiento podra requerir al encargado para
que en vez de la opcidn a), cumpla con la b) o con la c) siguientes):
X A. Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal y, si procede,
los soportes donde consten, una vez cumplida la prestacién. La devolucion debe compor-
tar 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 debida-
mente bloqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucidn de la
prestacion.

O B. Devolver 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 devolucion debe comportar el borrado total de los datos existentes en los
equipos informaticos utilizados por el encargado. No obstante, el encargado puede con-
servar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras puedan derivarse res-
ponsabilidades de la ejecucién de la prestacién.

O C. Destruir los datos, una vez cumplida la prestacién. Una vez destruidos, el encargado
debe certificar su destruccidn por escrito y debe entregar el certificado al responsable del
tratamiento. No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debi-
damente boqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la
prestacion.

Medidas de seguridad
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 evaluacién de riesgos
realizada, se deben implantar, al menos, las medidas de seguridad siguientes:

La empresa adjudicataria garantizara el estado de la técnica, los costes de aplicacion y la naturaleza, el alcance, el
contexto y los fines del tratamiento, asi como los riesgos de probabilidad y gravedad variables para los derechos y
libertades de las personas fisicas, la aplicaciéon de las medidas de seguridad adecuadas para salvaguardar la integri-
dad de los datos a los que tienen acceso para la prestacion de servicio y evitar su alteracion, perdida o acceso no
autorizado. En todo caso, la empresa adjudicataria deberd implantar mecanismos para:

- Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de los sistemas y servicios de
tratamiento.

- Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.
- Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas y organizativas implantadas para
garantizar la seguridad del tratamiento.

- Seudonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

El adjudicatario no podra no implementar o suprimir dichas medidas mediante el empleo de un analisis de riesgo o
evaluacion de impacto salvo aprobacién expresa de NASERTIC. A estos efectos, el personal del adjudicatario debe
seguir las medidas de seguridad establecidas por NASERTIC, no pudiendo efectuar tratamientos distintos de los de-
finidos por NASERTIC.
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