TARCYL

TRIBUMAL ADMINISTRATIVO
DE RECURSOS CONTRACTUALES
DE CASTILLA Y LEON

RECURSO 18/2026
RESOLUCION 57/2026

Resolucion 57/2026, de 18 de marzo, del Tribunal Administrativo de
Recursos Contractuales de Castilla y Ledn, por la que se desestima el
recurso especial en materia de contratacion n.° 18/2026,
interpuesto por Servicios Integrales de Atencion al Cliente XUPERA
XXI, S.A. contra la exclusion de su oferta en el procedimiento de
adjudicacion del contrato del servicio de informacion y atencion al
ciudadano -Servicio 010- (expediente 2024000055/SERV/HAC).

I
ANTECEDENTES

Primero.- El Ayuntamiento de Burgos ha tramitado el procedimiento
de adjudicacion para contratar el servicio de informacién y atencion al
ciudadano -Servicio 010- (expediente 2024000055/SERV/HAC).

Han concurrido al procedimiento cinco licitadores, incluida la recurrente.

Segundo.- Mediante la Resolucion n.° 85/2025, de 29 de mayo, de
este Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales de Castilla y Ledn
(recurso n.° 59/2025), se anuld el acuerdo de 3 de abril de 2025, de la Junta
de Gobierno, que acordod la exclusion de la oferta de Servicios Integrales de
Atencion al Cliente y Ventas XUPERA XXI, S.A. (en adelante, XUPERA XXI) por
falta de motivacion, con retroaccién de las actuaciones para que se emitiera
una resolucion debidamente motivada que detallara las razones técnicas por
las cuales se consideraba insuficiente la justificacion de la oferta anormalmente
baja, previa la emision del correspondiente informe técnico.

Tercero.- El 16 de julio de 2025 XUPERA XXI presentd una justificacion
complementaria de su oferta, a requerimiento de la mesa de contratacion.

Cuarto.- El 22 de agosto de 2025 los servicios técnicos de Participacion

Ciudadana emitieron un nuevo informe motivado relativo a la justificacién
presentada por XUPERA XXI, en el que proponian su exclusion.
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Quinto.- El 29 de agosto de 2025 la mesa de contratacion, separandose
del informe técnico, propuso admitir la justificacion de la oferta. El acuerdo se
adoptd por mayoria, con el voto en contra del presidente.

Sexto.- El 2 de octubre de 2025 la Junta de Gobierno acordd adjudicar
el contrato a XUPERA XXI.

Séptimo.- Mediante la Resolucién n.° 231/2025, de 27 de noviembre,
de este Tribunal (recurso n.° 211/2025) se estimd parcialmente el recurso
especial en materia de contratacion interpuesto por Iberic Optiser, S.L. contra
el acuerdo de 2 de octubre de 2025, que se anuld, acordando la retroaccion
del procedimiento al momento previo a la adjudicacidn, a fin de que se motivara
adecuadamente la admision o rechazo de la oferta anormalmente baja.

Octavo.- El 17 de diciembre de 2025 los servicios técnicos de
Participacion Ciudadana emiten informe motivado sobre la justificacion de la
oferta, proponiendo su exclusion.

Noveno.- El 15 de enero de 2026 la Junta de Gobierno, a propuesta
de la mesa de contratacion, acuerda la exclusién de la proposicion presentada
por XUPERA XXI.

Décimo.- El 16 de enero de 2026 D. yyy, actuando en representacion
de XUPERA XXI, interpone un recurso especial en materia de contratacion
contra el acuerdo de exclusion de 15 de enero de 2026.

Fundamenta su recurso en la consideracion de que el pliego de
prescripciones técnicas no impone la sustitucion de las vacaciones del personal
subrogado, dejando dicha cuestién en el ambito de la organizacién interna del
adjudicatario, limitandose a exigir la correcta prestacion del servicio conforme
al mismo (es decir, un resultado funcional) y que el contratista asuma, en su
caso, el coste de las sustituciones si en el marco de la organizacion del servicio
resultan necesarias. Sostiene que tampoco el drgano de contratacion, durante
el periodo de consultas tras la publicacién de los pliegos, ha impuesto un
régimen de sustitucién de vacaciones, limitandose a trasladar los datos
facilitados por la empresa que presta actualmente el servicio. También afirma
que el érgano de contratacién confunde las exigencias funcionales del servicio
con la organizacion interna y que esta Ultima es una potestad del adjudicatario
que incluye planificacion de turnos y vacaciones y que se refiere a la fase de
ejecucion del contrato.
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Por otra parte, considera que el informe técnico establece e impone un
dimensionamiento del servicio que no figura en los pliegos, omitiendo un
analisis comparativo o conclusion cuantificada entre las horas que resultan de
ese dimensionamiento y las horas efectivamente disponibles con la plantilla
ofertada, por lo que dicho andlisis no se conecta de forma ldgica con la
supuesta exigencia de sustitucion de vacaciones.

Sobre la base de todo ello, solicita que se anule la exclusion, ordenando
la continuacion del procedimiento de adjudicacion, y, subsidiariamente, que se
declare que el acuerdo de exclusion adolece de falta de motivacion reforzada.

Undécimo.- Se han recibido en el Tribunal el expediente y el informe
al recurso del 6rgano de contratacion de 23 de enero de 2026, en el que
interesa la desestimacion del recurso.

Duodécimo.- Concedido traslado del recurso al resto de licitadores, el
29 de enero de 2026 Iberic Optiser, S.L. (prestataria actual del servicio y una
de las licitadoras) presenta alegaciones en las que se opone al recurso y solicita
su desestimacion.

II
FUNDAMENTOS DE DERECHO

19.- La competencia para resolver el presente recurso corresponde al
Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales de Castilla y Ledn, en virtud
de lo dispuesto en el articulo 46.1 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico (en adelante LCSP) y en el articulo 59 de la Ley
1/2012, de 28 de febrero, de Medidas Tributarias, Administrativas y Financieras.

20.- Se acredita en el expediente la legitimacion de la empresa para
interponer recurso especial y su representacion, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 48 de la LCSP. La oferta de la recurrente obtuvo la
mayor puntuacion tras la valoracion de los criterios de adjudicacion y recurre
contra su exclusiéon de la licitacidén, por lo que acredita un interés legitimo
vinculado a la decisidn del recurso entablado.

39.- El recurso se ha interpuesto frente al acuerdo de exclusion de la
oferta en el procedimiento de adjudicacion de un contrato de servicios cuyo
valor estimado (1.527.240 euros) es superior a 100.000 euros, susceptible,
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por tanto, de recurso especial en materia de contratacion, conforme a lo
dispuesto en los articulos 44.1.a) y 2.b) de la LCSP.

El recurso se ha interpuesto en el plazo previsto en el articulo 50.1.d)
de la LCSP.

409.- Entrando en el fondo del asunto, la recurrente impugna el acuerdo
de exclusidn de su oferta, que ha sido calificada como anormalmente baja, y
afirma que ha justificado adecuadamente la viabilidad de la misma en sus
escritos de 26 de diciembre de 2024 y de 16 de julio de 2025. Cuestiona el
motivo de exclusidn invocado por el d6rgano de contratacion que, con
fundamento en el informe técnico de 17 de diciembre de 2025, considera que
la contratista ha omitido en su oferta econémica costes relevantes y necesarios
para la ejecucidon del servicio, y concretamente el coste salarial para la
sustitucion de las vacaciones del personal subrogado, incumpliendo, al
manifestar que no va a realizar esa sustitucion, lo dispuesto en el apartado
10.2 del pliego de prescripciones técnicas (PPT) (que establece el personal
que, como minimo, debe integrar la organizacion del servicio 010).

En primer lugar, conviene poner de manifiesto que no se discute que la
oferta de la recurrente es anormalmente baja conforme a lo dispuesto en el
apartado 14 del pliego de clausulas administrativas particulares (PCAP), puesto
que presenta una bajada superior en 10 puntos respecto de la media de las
bajas de todas las ofertas, expresadas en tantos por cien. El porcentaje de
baja sobre el presupuesto de licitacion que ofertd la recurrente fue del 25,60 %,
siendo la media de las bajas del 12,31 % (asi lo indica el informe de valoracién
de criterios de cuantificacion automatica de 18 de diciembre de 2024). El
presupuesto de licitacién asciende a 610.896 euros, IVA excluido, para dos
afnos de contrato (305.448 euros/ano), ofertando la recurrente, que es la mejor
oferta, 454.495,72 euros para los dos afios de contrato. La propia recurrente,
en el recurso n.° 59/2025, admitia que su oferta excede en un 3,29 % de la
baja considerada “normal”. Por este motivo, la empresa fue requerida por la
mesa de contratacidn para justificar su oferta, tramitandose el procedimiento
contradictorio regulado en el expresado articulo 149 de la LCSP.

En segundo lugar, debemos referirnos sucintamente a los dos recursos
previamente resueltos por este Tribunal para centrar adecuadamente el objeto
del debate.

Por un lado, en la Resolucidn 85/2025, de 29 de mayo (recurso 59/2025),
se anulo el acuerdo de 3 de abril de 2025, de la Junta de Gobierno, por el que
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se acordaba la exclusion de la oferta anormalmente baja presentada por
XUPERA XXI en el procedimiento de adjudicacion del servicio 010, al concluir
que el érgano de contratacion no habia motivado adecuadamente el rechazo
de la oferta, acordando la retroaccidon del procedimiento para la emision de
una resolucion debidamente motivada sobre la suficiencia o no de la justificacion
presentada por la empresa, previa la emision del correspondiente informe
técnico.

Este Tribunal anuld la exclusidén tras comprobar que algunos de los
motivos de rechazo de la oferta contenidos en el acuerdo adoptado no
permitian concluir que aquella fuera inviable (concretamente, se considero que
la oferta no podia calificarse como inviable porque la licitadora hubiera
calculado los costes de personal aplicando una estimacion de incremento
salarial inferior a la estimacion consignada por el rgano de contratacion en el
PCAP). Asimismo, constatd que otros motivos de rechazo de la oferta o no
existian (el coste del plan de calidad si estaba incluido en el presupuesto
ofertado) o eran insuficientes para acordar la exclusion (el coste del plan de
formacion, aunque omitido, podia financiarse sobradamente con el margen de
beneficio industrial). Finalmente, este Tribunal puso de manifiesto que el
acuerdo de exclusion también se fundaba en otras causas que no estaban
debidamente motivadas (como la insuficiencia del importe consignado para
“costes directos e indirectos”, distintos de los “costes de personal”) y, en
cambio, no se pronunciaba sobre algunos motivos de rechazo de la oferta que
se mencionaban expresamente en el informe técnico previo (omisidn de costes
de sustitucién de personal y bolsa de horas). Junto a lo anterior, este Tribunal
también consideré como necesario que tras la retroaccion del procedimiento
se emitiera un informe técnico complementario que explicara adecuadamente
los conceptos incluidos en la partida de 200.000 euros/afio consignada en el
presupuesto de licitacién para cuantificar la “mano de obra (segun tabla de
subrogacion de personal)” y la “bolsa de horas: 200".

Posteriormente, en la Resolucion 231/2025, de 27 de noviembre,
(recurso 211/2025) este Tribunal estimo el recurso interpuesto por otra de las
licitadoras (Iberic Optiser, S.L.) contra el acuerdo de 2 de octubre de 2025, de
la Junta de Gobierno, por el que se acordaba adjudicar el contrato a XUPERA
XXI, anulando la adjudicacién y ordenando la retroaccién para que se dictara
una resolucion debidamente motivada sobre la justificacién presentada por
XUPERA XXI.

A diferencia del recurso precedente, en el que el érgano de contratacion
habia acordado la exclusidn sin pronunciarse sobre algunos de los motivos de
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rechazo sefialados expresamente en el informe técnico previo, en este caso,
reiterados esos motivos de rechazo en el informe técnico de 22 de agosto de
2025, el 6rgano de contratacion se aparta expresamente del criterio técnico y
acepta la justificacion de la empresa, siguiendo la propuesta de la mesa de
contratacion (que realiza esta propuesta de aceptacidn por mayoria,
discrepando el presidente) al considerar que la empresa si podia dar
cumplimiento a las obligaciones de sustitucién del personal por absentismo,
vacaciones y enfermedad, puesto que se comprometia a ello en su oferta
técnica.

La Resolucion 231/2025 consideré que la decisién del 6rgano de
contratacion no estaba debidamente motivada porque “partiendo del informe
técnico, que si considera necesaria la sustitucion por vacaciones conforme al
PPT, el drgano de contratacion deberia haber motivado la admisién de la
justificacion de la oferta econdmica en la no necesidad de esa sustitucion
puesto que, de ser necesaria, si tiene que presupuestarse e incluirse en la
oferta econdémica su coste salarial (...)", afadiendo que “una cosa es el
compromiso contenido en la oferta técnica y otra su viabilidad econémica, que
tiene que ser justificada cuando la oferta es anormalmente baja, aunque el
porcentaje de desviacion sea pequefio (como ocurre en este caso), maxime
cuando se trata de costes salariales”. Ademas, este Tribunal considerd que el
informe técnico emitido, que proponia la exclusion al no incluir la licitadora el
coste de sustitucidon del personal producido por vacaciones, debia completarse
para rebatir la justificacidon complementaria presentada por la licitadora el 16
de julio de 2025 en la que sostenia que esa sustitucién no resultaba exigible
conforme al PPT ni era necesaria para garantizar la prestacion del servicio.

59.- Expuestos los antecedentes de este recurso, debe examinarse a
continuacién la justificacion de su oferta presentada por la recurrente y los
motivos por los que el 6rgano de contratacion ha rechazado esa justificacion
y ha excluido su proposicion, cinéndonos a los costes de personal que son los
que centran la controversia planteada por la recurrente.

La empresa ha presentado dos escritos justificativos de su oferta el 26
de diciembre de 2024 y el 16 de julio de 2025, este ultimo complementario del
anterior.

En su escrito de justificacion de 26 de diciembre de 2024, la empresa
efectud un desglose de los costes de personal en el que incluia los costes
salariales y de seguridad social del personal a subrogar (conforme al Anexo I
del PPT), acreditando el cumplimiento del convenio colectivo aplicable (III

Plaza de la Catedral, 5. 49001 ZAMORA. Tel.:980 55 98 00. tribunalcontratoscyl@cccyl.es



mailto:tribunalcontratoscyl@cccyl.es

TARCYL

TRIBUMAL ADMINISTRATIVO
DE RECURSOS CONTRACTUALES
DE CASTILLA Y LEON

convenio colectivo de ambito estatal de Contact Center). La partida de coste
de personal, para los dos anos de contrato, se cuantifica en 346.231,24 euros
(171.401,61 euros corresponden a 2025 y 174.829,64 euros a 2026),
correspondiendo ese coste con el reflejado como coste bruto salarial del
personal a subrogar en el Anexo I (167.221,07 euros) mas un incremento
salarial de acuerdo con un IPC estimado para 2025 (2,5 %) y 2026 (2 %). En
la justificacion no se hacia referencia a otros costes de personal. También
resulta de la justificacion que el importe presupuestado para este concepto es
inferior al de 200.000 euros/afio consignado en el presupuesto de licitacion del
PCAP para la partida “mano de obra (segun tabla de subrogacion de personal)”
y “bolsa de horas”.

En el escrito de 16 de julio de 2025, tras el requerimiento de la mesa
de contratacion para que aclarara la justificacion anterior, la licitadora reconoce
que no incluyo el coste de la sustitucion por absentismo laboral ni por bolsa
de horas y realiza los correspondientes ajustes sin modificar el importe
ofertado, considerando que su importe puede ser compensado minorando las
partidas de “estructura y gastos generales” y “margen industrial”, lo que fue
admitido por esta Tribunal en la Resolucion 231/2025. Sin embargo, en cuanto
al coste de sustitucién por vacaciones del personal subrogado, la licitadora
considera que esta sustitucién no se exige por el PPT ni es necesaria para
garantizar el servicio. Expone que el apartado 10.2 del PPT Unicamente
establece cual es el equipo minimo de trabajo y su jornada semanal, en
términos coincidentes con el listado de personal a subrogar del Anexo I del
PPT, pero no realiza un dimensionamiento por franja horaria o dia de trabajo.
Con base en lo anterior, calcula la jornada anual de cada trabajador (a partir
de la jornada maxima prevista en el convenio colectivo aplicable- 39 horas
semanales- aplicada proporcionalmente a las jornadas parciales previstas en
el PPT) obteniendo un total de 12.778 horas anuales de trabajo efectivo y
afirma que “lo que se ha requerido en la licitacion es la disposicion de las
12.778 horas efectivas de trabajo” y que “la dotacién prevista en nuestra oferta
es suficiente para garantizar la cobertura operativa del servicio, sin que resulte
necesario contratar personal adicional para sustituciones. Para ello, la
organizacion del personal subrogado prevé una planificacién escalonada de
vacaciones y, en su caso, la cobertura puntual de ausencias mediante ajustes
internos, sin necesidad de contratar plantilla adicional. El eventual coste
residual asociado a dicha gestidn se incluye dentro de la partida de estructura
general, no en el margen empresarial”.

Estas alegaciones no han sido aceptadas por el érgano de contratacion,
que ha rechazado la justificacién presentada asumiendo integramente los
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argumentos del informe técnico de 17 de diciembre de 2025 emitido por los
técnicos municipales de Participacion Ciudadana. Este informe, al igual que los
informes previos emitidos valorando la justificacion presentada por la
recurrente, ha considerado que la justificacion era insuficiente puesto que
omite costes de personal necesarios para la correcta prestacion del servicio,
como son los relativos a la sustitucion por vacaciones del personal subrogado.

En este sentido, el primer informe técnico, de 20 de marzo de 2025,
tras el analisis de la justificacion presentada por la empresa el 26 de diciembre
de 2024, concluia (entre otras cuestiones ya analizadas por este Tribunal en
los recursos previos) que la oferta de XUPERA XXI “no contempla el gasto
anual en bolsa de horas extras, ni gastos relacionados con la sustitucién de
personal, indemnizaciones por contrato temporal, o previsiones relacionadas
con el absentismo laboral”.

El segundo informe técnico, de 22 de agosto de 2025, emitido a la vista
de la justificacion complementaria de la oferta presentada el 16 de julio de
2025, concluye, de nuevo, que la oferta “incumple una de las condiciones de
la prestacion del servicio, como es la sustitucién de personal producido por
vacaciones (PPTP. Punto. 10.2)". Segun este informe, este coste esta incluido
en la partida de “mano de obra” de 200.000 euros/afio del presupuesto de
licitacion, que incluye las partidas de coste salarial, sustitucion por vacaciones,
absentismo laboral y bolsa de horas. Concretamente, el coste de sustitucion
de vacaciones para 2025 se cuantifica en el informe en 18.455,29 euros.
Asimismo, considera que la licitadora ha incurrido en contradiccién con su
proyecto técnico (incluido en el sobre B) porque alli indicaba, en su pagina 16,
en el punto referido al Modelo de gestién del servicio, que “dispondra de un
backup de 6 personas, para realizar sustituciones y asi garantizar el servicio
ante necesidades como Vacaciones, Procesos ILT...".

El tercer informe técnico, de 17 de diciembre de 2025, se pronuncia de
forma extensa sobre la necesidad de sustitucion por vacaciones del personal
subrogado. Este informe indica que la sustitucién del personal subrogado esta
prevista tanto en el apartado 10 del PCAP como en el apartado 10.2 del PPT y
que tras la publicacidn del anuncio de licitacion y los pliegos se formularon dos
consultas por los potenciales licitadores los dias 7 y 8 de octubre de 2024 a
través de la PLACSP sobre el “régimen de sustitucion por vacaciones”, a lo que
se contestd que se llevan a cabo por la empresa que presta el servicio de la
siguiente forma: “Parte de personal amplia su jornada; Parte se realiza con
nuevas incorporaciones”. Ahade que la propia empresa recurrente, en su
proyecto técnico (incluido en el sobre B, de criterios dependientes de juicio de
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valor), manifestd que contaba con seis personas disponibles para realizar
sustituciones ante necesidades como vacaciones o situaciones de incapacidad
temporal y por eso se considerd que se ajustaba al PPT; sin embargo, ahora,
al justificar su oferta, alega que no va a llevar a cabo esas sustituciones por
vacaciones porque considera que no son necesarias.

El informe también expone que el nimero de horas acumuladas de
trabajo anual calculado por la recurrente es incorrecto, porque parte de una
jornada maxima anual de 1.752 horas en lugar de 1.764, que es la prevista en
el convenio colectivo (articulo 22) y ademas para el responsable del servicio
considera una jornada semanal de 34,5 horas cuando el PPT exige 35 horas
(apartado 10.2 del PPT). Con estas correcciones, el nimero de horas anuales
de trabajo, sin sustitucién por vacaciones, seria de 12.890,77 horas y no de
12.778 horas, que es lo que calcula el recurrente. Por otra parte, el nimero
de horas anuales de trabajo a sustituir por vacaciones en funcién de la jornada
parcial sustituida (a una jornada completa -39 horas semanales- le
corresponden 32 dias naturales de vacaciones y 154,65 horas de trabajo a
sustituir) arroja un total de 1130,13 horas a sustituir por vacaciones, de
manera que el total de horas de trabajo, con sustituciones, seria de 14.020,90
horas (12.890,77 + 1.130,13 horas).

Por otra parte, el informe hace referencia al equipo minimo necesario y
su jornada semanal (apto 10.2 PPT y Anexo I -personal a subrogar-); al horario
de funcionamiento del servicio (apartado 2.1 del PPT) y a la informacién
estadistica del servicio (apartado 13 del PPT). Asimismo, refleja en las paginas
11 y 12 el dimensionamiento por franja horaria y dia de trabajo que en relacién
con el equipo de teleoperadores/as lleva a cabo la empresa que actualmente
presta el servicio.

Sobre la base de todo ello concluye que, "Como se ha venido indicando
de forma reiterada, tanto en este informe técnico como en los que anteceden,
es necesario establecer un régimen de sustitucién por vacaciones y no sélo
porgue sea una obligacion impuesta por los pliegos si no porque cualquier otra
alternativa no garantiza el adecuado cumplimiento del Servicio 010 objeto del
contrato (...)". El informe destaca que la empresa manifiesta expresamente
que no va a llevar a cabo la sustitucion y que el nimero de horas anuales que
indica en su justificacion es inferior a las que se necesitan en la actualidad
para desarrollar el servicio adecuadamente.

6°.- Teniendo en cuenta las consideraciones precedentes, debe
examinarse, en primer lugar, si los pliegos imponen (o no) a la contratista que
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realice la sustitucidén de las vacaciones del personal subrogado, cubriendo las
ausencias que se produzcan con independencia del volumen de actividad
existente. La recurrente lo niega y afirma que este no es un coste necesario sino
dependiente de las decisiones de organizacion interna que pueda adoptar la
empresa para garantizar una cobertura adecuada del servicio en los términos
exigidos por el PPT.

El apartado 10.2 del PPT, en relacion con la “Organizacion del servicio
de atencion ciudadana 010", dispone lo siguiente:

“El Servicio de Atencidon Ciudadana 010, como minimo, debe
estar compuesto por una persona responsable del servicio, dos supervisoras B
(documentalistas) y 6 teleoperadores/as especialistas, segun las categorias y
los perfiles que se describen en apartado. Dichos recursos humanos atenderan
indistintamente el servicio de atencién telefonica y/o presencial.

»* Categoria A. Responsable de servicio (1 persona)
»35 horas semanales.
»* Categoria B. Supervisor B (2 personas)
»35 horas semanales, cada una.
»* Categoria C. Teleoperadores/as especialistas
»5 operadoras con 33 horas semanales cada una.
»1 operadora con 15 horas semanales
»En cuanto a la subrogacion del personal, la empresa
adjudicataria debera cumplir lo que establezca la normativa vigente en materia
de relaciones laborales y el convenio sectorial aplicable. Se adjunta ANEXO 1
relacién de personal del servicio de atencién ciudadana 010, con los datos y
costes del mismo.
»La empresa adjudicataria debera asegurar la correcta
prestacidn del servicio, corriendo a cargo de ésta todos los gastos derivados
de la sustitucion de personal producida por cualquier motivo (absentismo,

vacaciones, enfermedad, etc.). Cualquier variacién en el personal que presta
el servicio al Ayuntamiento de Burgos debera ser previamente comunicado al
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Ayuntamiento y debera contar con su autorizacién expresa. En cualquier caso,
la seleccién de dicho personal debera hacerse conforme a los criterios de
igualdad, mérito y capacidad”.

En términos similares, el apartado 10 del PCAP (“Informacion sobre las
condiciones de subrogacion en los contratos de trabajo”) establece que “El
adjudicatario sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio
en casos de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc. De tal manera
que el servicio quede cubierto en las condiciones establecidas en el pliego de
prescripciones técnicas”.

Por otra parte, la prestataria actual del servicio viene realizando la
sustitucion de las vacaciones (bien mediante ampliacién de jornada o con
nuevas incorporaciones), tal como se informd por el 6rgano de contratacion
en el periodo de consultas tras anunciarse la licitacion.

La recurrente, al redactar su oferta técnica, también indicé que
realizaria esta sustitucion. Por un lado, sefialaba que “La persona responsable
del servicio repartira sus horas de manera lineal a lo largo del afio, dado que
su actividad es constante y no responde a valles de actividad. Sera cubierto/a
en "turno vacacional ’, ya que la premisa principal es que siempre esté cubierto
este puesto para garantizar el seguimiento operativo diario” (pagina 17). Por
otro, afirmaba que “llevara a cabo la subrogacién de las personas actuales del
servicio, garantizando la calidad en la ejecucion del contrato mediante el
aprovechamiento de la experiencia de las personas actuales y de manera
adicional dispondra de un Backup de 6 personas, para realizar sustituciones y
asi garantizar el servicio ante necesidades como Vacaciones, Procesos ILT (...)"”
(pagina 16).

Ademas, conviene destacar que, de acuerdo con el PPT (apartados 6,
10.2 y 10.3), la atencion telefonica y telematica y la atencidon presencial del
servicio 010 se realizan en horarios y lugares distintos. La atencion presencial
se realiza en la casa consistorial y el dimensionamiento no es modulable por
la adjudicataria, como resulta de su propia oferta técnica (dos personas de
lunes a viernes de 8:00 a 15:00, y una persona los jueves de 17:00 a 20:00
horas y los sabados de 10:00 a 14:00 horas). En cambio, la atencion telematica
y telefdnica se realiza en los locales de la empresa, que tienen que tener una
capacidad minima para siete puestos, ampliables. En este caso, el
dimensionamiento de la actividad tampoco es posible ni para el responsable
del servicio ni para los dos documentalistas. En cuanto a los teleoperadores
que realizan la atencion telefénica y telematica, el horario de esta atencién es
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de 8:00 a 20:00 de lunes a viernes y los sabados de 10:00 a 14:00 horas. En
este caso, si es posible dimensionar el servicio en funcién del volumen de
actividad mensual, diario y por franjas horarias y de hecho el apartado 11 del
PPT establece como una de las obligaciones del adjudicatario la de
“Dimensionar el servicio y la distribucion del personal a lo largo de la jornada,
en funcidon del nimero de llamadas entrantes en las horas punta y valle y la
demanda ciudadana en atencidon presencial”, ademas de estar obligado a
“disponer de personal en nimero suficiente a fin de cubrir de inmediato las
bajas y sustituciones que sea necesario realizar”. Incluso puede que sea
necesario, en funcién del volumen de actividad, ampliar el nUmero de agentes,
a lo que también esta obligada la adjudicataria segun el apartado 3.g) del PPT.

A la vista de todo ello, este Tribunal coincide con lo resuelto por el
organo de contratacidn y con el criterio del informe técnico y concluye que la
documentacion contractual si ha querido establecer y establece una cobertura
inmediata de las ausencias del personal que compone el equipo minimo
establecido por en el apartado 10.2 del PPT. Asi lo entendio la recurrente en
su oferta técnica y asi lo viene haciendo la prestataria actual del servicio.
Ademas, el drgano de contratacion determind el presupuesto de licitacién
incluyendo el importe del coste de sustitucién vacacional y del absentismo
laboral.

No parece légico, como postula la recurrente, que el pliego haya dejado
a la decision discrecional de la adjudicataria la sustitucion durante el periodo
vacacional. Por un lado, el funcionamiento del servicio resultaria inviable si no
se sustituye al responsable del servicio. Y si no se sustituye a uno de los
documentalistas, el otro veria duplicado su trabajo, mermando la calidad. Y en
el caso de los teleoperadores lo que prevé el PPT es el dimensionamiento por
el adjudicatario para optimizar la atencion telefénica y telematica, no que
pueda prescindirse de la presencia de uno de ellos durante sus vacaciones en
funcién del volumen de actividad existente.

En este sentido, la licitadora Iberic Optiser, en sus alegaciones al
recurso, expone que “El servicio de informacién y atencién ciudadana 010 es
un servicio cuyo principal activo es el equipo de personas que lo atienden.
Cuanto mayor sea el equipo mayor es la capacidad que tiene el servicio para
atender mas llamadas, reducir los tiempos de espera y por tanto prestar un
mejor servicio. Por tanto, es logico entender que el Ayuntamiento vincule la
sustitucion de las vacaciones y las contingencias con la calidad del servicio.
Este equipo de 9 personas son el personal que el pliego exige subrogar, de
manera que ante la ausencia de alguna de ellas por cualquier motivo
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(vacaciones, enfermedad, permiso, etc) el servicio no estaria cubierto por el
minimo de personas que exige el pliego”.

Finalmente, tampoco puede aceptarse la alegacion de la recurrente de
que puede ejecutar correctamente el servicio sin sustituir las vacaciones del
personal a través de una planificacion escalonada de las mismas. El informe
técnico afirma tajantemente que “es necesario establecer un régimen de
sustitucion por vacaciones y no solo porque sea una obligacién impuesta por
los pliegos si no porque cualquier otra alternativa no garantiza el adecuado
cumplimiento del Servicio 010", pero es que, ademas, los parametros que la
empresa ha utilizado para justificar su oferta econdmica tienen que ser
coherentes con su oferta técnica y no lo son.

En su proyecto técnico afirmd que disponia de personal que podria
cubrir las ausencias del personal a subrogar. También dijo que garantizaria la
presencia permanente del responsable del servicio mediante un turno
vacacional. Y ademas considerd que para ejecutar correctamente el servicio
eran necesarias 10.789 horas de atencion telefénica y presencial (6.990 de
atencion telefonica y 3.797 de atencidon presencial), utilizando los datos
estadisticos del servicio en el afio 2023. Sin embargo, en la justificacion de su
oferta econdmica realizada el 16 de julio de 2025 se aparta de su oferta técnica
y afirma que no va a hacer sustituciones de vacaciones y que el nUmero de
horas anuales que exige el PPT no depende del volumen del servicio sino que
es la suma de las jornadas anuales de los trabajadores a subrogar sin
sustitucién de vacaciones, llevando a cabo una interpretacién del PPT que
difiere de la que hizo en su oferta técnica. Segun esto, el nUmero de horas de
atencion telefénica y presencial (por suma de jornadas de los teleoperadores)
seria de 8.084 horas, bastante inferior al que indico en su oferta técnica.

Pero es que, ademas, en el recurso ante este Tribunal incurre
nuevamente en incongruencias. Por un lado, afirma reiteradamente (véanse
las paginas 10, 18 y 24) que el PPT no exige un numero de horas anuales
concreto sino la cobertura efectiva del servicio, es decir, un “resultado
funcional”. Pero luego, de forma contradictoria con lo anterior, trata de
justificar que puede cubrir el servicio sin sustituir vacaciones partiendo de un
nimero de horas anuales de trabajo por suma de jornadas y su reparto en
funcion de una propuesta de calendario vacacional, en la que ademas no
incluye las vacaciones del responsable del servicio (porque solo hay uno vy
l6gicamente hay que sustituirle; véase paginas 27 y 28). Ademas, en relacion
con esa propuesta de calendario vacacional, como dispone la licitadora Iberic
Optiser en sus alegaciones, la empresa no puede decidir unilateralmente el
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calendario laboral para ajustarlas a los periodos que mas le convenga, puesto
que la norma laboral exige el acuerdo entre el empresario y los trabajadores
y ademas la tabla que expone en el recurso muestra como en varias ocasiones
el periodo de disfrute de vacaciones es de 1, 2, 3, 4 o 5 dias, cuando el convenio
colectivo establece una division de las vacaciones en periodos continuados de
7 dias.

En definitiva, la justificacion de su oferta econdmica es insuficiente
porque no incluye un coste necesario y preceptivo para la correcta ejecucion
del servicio como es el coste de sustitucion de las vacaciones del personal
subrogado. Ademas, es incongruente con su oferta técnica y tampoco acredita
su viabilidad porque se basa en un calendario de vacaciones no consensuado
con los trabajadores y en la realizacion de un nimero de horas anuales de
trabajo que contradice las fijadas por ella misma en su oferta técnica para dar
una cobertura adecuada al servicio y que presupone un numero cerrado de
horas anuales con independencia del volumen de actividad, lo cual, como ella
misma también afirma en su recurso (contradiciendo lo dicho en la justificacion
de su oferta) tampoco es lo que se desprende del PPT.

Por todo lo expuesto, procede desestimar el recurso y confirmar el
acuerdo de exclusion recurrido, al haber motivado el 6rgano de contratacion
de forma suficiente y con criterios técnicos que la justificacién presentada no
garantiza la viabilidad del servicio objeto de contratacion. En definitiva, debe
prevalecer la discrecionalidad técnica del érgano de contratacion, puesto que
no corresponde a este Tribunal sustituir las valoraciones técnicas efectuadas
por los dérganos competentes de la Administracion sino constatar si las
decisiones técnicas administrativas estan suficientemente motivadas y no
incurren en ilegalidad o arbitrariedad, sin que ni una cosa ni la otra se aprecie
en la actuacién aqui recurrida.

En su virtud y al amparo de lo establecido en los articulos 57 de la LCSP
y 61 dela Ley 1/2012, de 28 de febrero, el Tribunal Administrativo de Recursos
Contractuales de Castilla y Ledn

111
RESUELVE

Primero.- Desestimar el recurso especial en materia de contratacion
n.0 18/2026, interpuesto por Servicios Integrales de Atencidon al Cliente
XUPERA XXI, S.A. contra el acuerdo de 15 de enero de 2026, de la Junta de
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Gobierno del Ayuntamiento de Burgos, que acuerda la exclusion de su oferta
en el procedimiento de adjudicacion del contrato del servicio de informacion y
atencion al ciudadano -Servicio 010- (expediente 2024000055/SERV/HAC).

Segundo.- Notificar la resolucion a todos los interesados en el
procedimiento.

De conformidad con los articulos 59 de la LCSP y 44.1 de la Ley
29/1998, de 13 de julio, de la Jurisdiccion Contencioso-administrativa (LJCA),
contra esta resolucién, ejecutiva en sus propios términos, solo cabe la
interposicion de recurso contencioso-administrativo en el plazo de dos meses,
a contar desde el dia siguiente a su notificacion, ante la Sala de lo Contencioso-
administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Ledn (articulo
10.1.k de la LICA).
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