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RESOLUCIÓN Nº19/2025
En Vitoria-Gasteiz, a 19 de junio de 2025.
El Órgano Administrativo Foral de Recursos Contractuales de la Diputación Foral de Álava ha dictado la siguiente RESOLUCIÓN en los Recursos Especiales en materia de contratación interpuestos por don XXXXXXXXXXXXXXXXX, en nombre de Servicios Integrales de Atención al Cliente XUPERA XXI, S.A. contra su exclusión y declaración de desierta de la licitación del “Servicio de atención a personas usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal” y contra la posterior licitación de un procedimiento con un objeto idéntico (exptes 24/C-29 y 24/C-29 B).
Son partes en dichos recursos: como recurrente, Servicios Integrales de Atención al Cliente XUPERA XXI, S.A.; y como parte demandada la Diputación Foral de Álava, siendo el órgano de contratación el Consejo de Gobierno Foral (en adelante OC) y el tramitador del expediente el Negociado de Infraestructuras Viarias y Movilidad (exptes 24/C-29 y 24/C-29 B).
ANTECEDENTES DE HECHO

1º - Mediante Acuerdo de OC 73/ 2025, de 11 de febrero, se aprobó la contratación del servicio “Atención a las personas usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal”, con un presupuesto de 280.000,00 € (IVA incluido) un plazo de ejecución de un (1) año, con número de expediente 24/C-29.
2º.- El expediente fue instruido por tramitación ordinaria y procedimiento abierto, según lo dispuesto en la LCSP. Con posterioridad a la presentación de ofertas y a su apertura, el OC, mediante Acuerdo 250/2025, de 6 de mayo, declaró desierta dicha licitación, al ser excluidas todas las empresas que se presentaron a la misma: VERSIA CONTACT CENTER, S.L, HIRITIK LOGIKA, S.L., SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A., ELEROC SERVICIOS, S.L. y SERVICIOS GLOBALES ARABA, S.L.

3º. – El 19 de mayo de 2025 tuvo entrada en el Registro Electrónico Común de la Diputación Foral de Álava un Recurso Especial en materia de contratación ante el Órgano Administrativo Foral de Recursos Contractuales de la Diputación Foral de Álava presentado por la empresa SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A. contra la exclusión de la empresa del procedimiento citado en el antecedente primero y la declaración de desierto del mismo.
4º. - Dada la declaración de desierta de la convocatoria anteriormente descrita, el OC aprobó una nueva licitación, el 27 de mayo de 2025, con el mismo objeto contractual y presupuesto del contrato, y código de expediente 24/C-29 B. El anuncio de licitación fue publicado en el DOUE y en el perfil del contratante el 28 de mayo.

5º. – La recurrente, con fecha 28 de mayo de 2025, interpone un nuevo Recurso Especial en materia de contratación contra la licitación del “Servicio de atención a personas usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal con la referencia (expte 24/C-29 B), que está siendo tramitado en un expediente separado por este OAFRC, (expte 10/25).
Los motivos esgrimidos por la recurrente en este recurso guardan una identidad total con el presentado en fecha 19 de mayo; la pretensión de SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A. no es otra que la anulación de su exclusión y la continuación del primer procedimiento, por lo que la segunda licitación devendría carente de objeto.

En ese RE 10/25, se solicitó la suspensión del nuevo procedimiento de licitación con objeto de evitar los perniciosos efectos que tanto para la mercantil como para el OC pudieran derivarse de una adjudicación del contrato sin que exista un pronunciamiento expreso de este OAFRC sobre la procedencia o no de la exclusión de la proposición de la mercantil en el presente expediente (24/C- 29) y la consiguiente declaración de desierto del procedimiento.

6º. – Con fecha 4 de junio de 2025, mediante Resolución 13/2025, este OAFRC aprobó la citada medida provisional, en la que no se suspendió el plazo de presentación de ofertas.
7º.- En cumplimiento de lo previsto en el artículo 56.2 de la LCSP, se solicitó al órgano tramitador el expediente administrativo y sus informes sobre los RE 9/2025 y 10/2025, en el que se opone a ambos recursos especiales.

8º.- En aplicación del artículo 56.3 de la LCSP, mediante correo electrónico de 21 de marzo se dio traslado del recurso a las otras empresas licitadoras, VERSIA CONTACT CENTER, S.L., HIRITIK LOGIKA, S.L., ELEROC SERVICIOS, S.L. y SERVICIOS GLOBALES ARABA, S.L., concediéndoles un plazo de 5 días hábiles para formular cuantas alegaciones estimara convenientes.

Transcurrido el plazo conferido, únicamente VERSIA CONTACT CENTER, S.L. ha presentado alegaciones, oponiéndose al citado recurso 9/2025.
9º.- Este OAFRC resolvió con fecha 16 de junio de 2025 proceder a la acumulación de ambos recursos por guardar una identidad sustancial.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
PRIMERO. - Tratándose de un contrato de servicios cuyo valor estimado (precio del contrato más posibles prórrogas previstas) asciende a 231.404,96 euros (IVA excluido), se cumplen los requisitos exigidos en el artículo 44 de la LCSP para poder considerar el acto impugnado susceptible de recurso especial en materia de contratación. En concreto, son susceptibles de recurso especial los actos y decisiones relacionados en el apartado 2 del citado artículo— como los actos de trámite adoptados en el procedimiento de adjudicación, siempre que estos decidan directa o indirectamente sobre la adjudicación, determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefensión o perjuicio irreparable a derechos o intereses legítimos— cuando se refieran, entre otros tipos contractuales, a los contratos de servicios cuyo valor estimado sea superior a cien mil euros (art. 44.2. a).
En este sentido, el acto de exclusión del procedimiento de la recurrente se incardina plenamente en la tipología de acto de trámite que imposibilita la continuidad en el procedimiento, por lo que en este sentido el recurso es admisible.
SEGUNDO. – La competencia para resolver el presente recurso especial corresponde a este Órgano conforme a lo establecido en el art. 46.5 LCSP, y en el Decreto Foral del Consejo de Diputados 44/2010, de 28 de septiembre, cuyo apartado 2.1, relativo a las competencias, establece que “Corresponde al Órgano Administrativo Foral de Recursos Contractuales el conocimiento y resolución de los recursos relativos a los contratos del sector público en los que sea parte la Diputación Foral de Álava o alguno de los órganos dependientes o vinculados a la misma y, en particular, los Organismos Autónomos Forales, las Sociedades Públicas Forales y todos aquellos poderes adjudicadores que estén bajo su control.” 

TERCERO. - El recurso se ha interpuesto dentro del plazo establecido en el artículo 50 de la LCSP, que establece que “Cuando se interponga contra actos de trámite adoptados en el procedimiento de adjudicación (...), el cómputo se iniciará a partir del día siguiente a aquel en que se haya tenido conocimiento de la posible infracción”.
CUARTO. - En lo que respecta a la legitimación concurre en el recurrente el interés recogido en el artículo 48 de la LCSP, según el cual “podrá interponer el recurso especial en materia de contratación cualquier persona física o jurídica cuyos derechos o intereses legítimos, individuales o colectivos, se hayan visto perjudicados o puedan resultar afectados, de manera directa o indirecta, por las decisiones objeto del recurso”.

QUINTO. – La recurrente, que ha participado en el procedimiento de contratación como licitadora, alega que:

(i) Existe falta de motivación del acuerdo del acuerdo de exclusión, ya que no analiza el contenido contextual de la oferta técnica y no se acredita en qué medida se habría vulnerado el principio de separación de sobres. 
(ii) La administración ha actuado de manera errónea, arbitraria y discriminatoria en la valoración de los criterios sometidos a juicios de valor. Se produce una quiebra de la discrecionalidad técnica del órgano de contratación. La inclusión en la oferta técnica de un Voicebot no debe ni puede ser interpretada como una vulneración del principio de separación entre criterios.

SEXTO. – En los informes elaborados al efecto, el órgano tramitador manifiesta que:
(i) Las razones detalladas por la que fueron excluidas las 5 empresas licitadoras venían indicadas tanto en el informe técnico de valoración como en el Acta de la Mesa de Contratación, por lo que el Acuerdo 250/2025 impugnado no adolece de falta de motivación en absoluto, ya que se remite a dichos documentos, publicados asimismo en el Perfil del Contratante a efectos de la necesaria publicidad para los licitantes; 
(ii) Admite que un chatbot está asociado a la atención automatizada a través de texto (normalmente vía web), y un voicebot está asociado a la atención automatizada a través de la voz (normalmente vía telefónica), por lo que son realidades tecnológicas diferentes. No obstante, la exclusión se produjo por la mención en la oferta a un chatbot, y no por mencionar el voicebot.  
SÉPTIMO. –. VERSIA CONTACT CENTER, S.L. se opone al recurso debido a que el informe de valoración, de fecha 15 de abril de 2025, fundamenta de forma correcta la exclusión de SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A.
OCTAVO. –. Expuestas las posturas de las partes, la cuestión se centra en dilucidar si la exclusión realizada es conforme a derecho y, por otro lado, si los acuerdos de exclusión están suficientemente motivados. Respecto a las referencias hechas en la oferta de la licitadora al voicebot, dado que el OC ha admitido que se trata de un supuesto diferente al chatbot, se considera que en ningún caso es motivo de exclusión.
La finalidad de la evaluación separada y sucesiva de los criterios no evaluables y evaluables mediante fórmulas, recogida en el artículo 146.2 de la LCSP, no es otra que evitar que el conocimiento de los aspectos de la oferta evaluables mediante fórmulas condicione la valoración de los juicios de valor que necesariamente habrá de emitirse para aplicar los criterios de adjudicación no sujetos a la aplicación de fórmulas. 
Así, la necesaria objetividad en la evaluación de la información contenida en las ofertas técnicas podría verse mediatizada por el conocimiento anticipado de un dato que se incluye en una valoración a realizar en un momento procedimental posterior. Dicho de otra manera, la evaluación de los criterios sujetos a un juicio de valor, ha de realizarse sin levantar el “velo de la ignorancia” sobre la información de los datos ofertados por los licitadores respecto de los criterios que se cuantifican mediante la mera aplicación de fórmulas.
Dentro del mismo esquema, el artículo 26 del Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla parcialmente la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Público, establece que:

“La documentación relativa a los criterios cuya ponderación dependa de un juicio de valor debe presentarse, en todo caso, en sobre independiente del resto de la proposición con objeto de evitar el conocimiento de esta última antes de que se haya efectuado la valoración de aquéllos”.

La sanción al licitador que infringe esta regla de presentación, de modo que posibilita el conocimiento prematuro de un aspecto evaluable mediante fórmula en perjuicio de una aplicación objetiva y no discriminatoria de los criterios de adjudicación, es la exclusión de la oferta, sin que quepa que el órgano de contratación gradúe dicha consecuencia en atención a la buena fe del operador y sin que sea necesario probar la existencia de un daño efectivo a dicha objetividad (ver, en este sentido la Resolución 43/2019 del 545/695 OARC/KEAO) .
No obstante, la infracción no puede ser meramente formal, sino material, de modo que sea apta o suficiente para comprometer la objetividad de la evaluación de las ofertas por dar a conocer datos que anticipan el resultado de la aplicación de los criterios sujetos a fórmula (ver, por ejemplo, la Resolución 157/2018 del OARC / KEAO).
NOVENO. - Para centrar la realidad del posible incumplimiento de la licitadora, debemos examinar el criterio evaluable mediante fórmula, denominado 3 mejoras, que establece exactamente:
(...)Puesta a disposición de las personas usuarias de un Chatpot en línea a través de la página web que determine la DFA incluyendo todas sus adaptaciones necesarias. La licitadora indicará si tiene posibilidad de integración de su solución de Chatpot con webs ajenas a la suya propia.

· Chatpot no integrable con webs ajenas: 2 puntos.

· Chatpot integrable con webs ajenas: 5 puntos (...).
El cuadro de características se refiere a un “Chatpot”, en lugar de un “Chatbot”. No obstante, tal error material no ha inducido a error al licitador, ya que en ningún caso lo alega como deficiencia de los pliegos de condiciones administrativas particulares del contrato.
En el apartado J) del cuadro de características, que recoge el contenido del sobre que contiene las características técnicas de las ofertas y la información necesaria para evaluar los criterios de adjudicación sujetos a juicios de valor, se realiza la siguiente advertencia a los potenciales licitadores:

“No podrá incluirse en este sobre ninguna información relativa a los criterios de adjudicación evaluables mediante fórmulas ya que ello será causa de exclusión del procedimiento de licitación”.

En cuanto a lo consignado por la licitadora en su oferta técnica, el tenor literal del texto incluido en la página 23 es el siguiente:

“(4) Implementar IA Generativa con lenguaje natural

En la actualidad el servicio se presta mediante el teléfono, email, RRSS y además, se prevé implantar un “Chatbot”.

Xupera, de manera adicional, oferta, para la parte de atención telefónica, la prestación de un servicio “híbrido”, es decir, tener el equipo humano descrito en el apartado dimensionamiento - y al mismo tiempo complementarlo con un Voicebot de Inteligencia Artificial Generativa con procesamiento natural del lenguaje.

Hay mucha información, que ya está disponible en la propia web, y que se puede ofrecer de una manera “hablada” pero liberando al equipo humano, dejándolo disponible para gestiones más complejas:

1. Líneas y horarios

2. Todas las descritas en las FAQ´s”.

Del texto reproducido se deducen dos hechos:

a) SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A. hace referencia de manera clara a la implantación de un chatbot.
b) El citado chatbot, se complementaría con un voicebot.

En su recurso la empresa sostiene que la referencia se realizó a los efectos de poner de manifiesto que el órgano de contratación tenía previsto implantar un chatbot, y no debido a que su oferta incluyera tal mejora sobre los pliegos.
No obstante, examinados los pliegos de condiciones técnicas particulares de la licitación, el órgano de contratación no incluyó en ellos ninguna referencia al chatbot, por lo que se hace difícil sostener que la oferta reproduce alguna parte del antedicho pliego técnico. A mayor abundamiento, el artículo 139 LCSP deja claro que las ofertas son un asunto concerniente a la voluntad de las empresas licitadoras. De esta manera, la decisión de la mesa de contratación no es desproporcionada, ya que en la oferta se cita de manera clara la implantación de un chatbot, sin que pueda deducirse de ninguna manera que únicamente se están reproduciendo las condiciones de la administración en este punto, cuestión ésta a la que tampoco se hace alusión en la plica del licitador.
Así, la actuación de la licitadora supone un incumplimiento material del deber de mantener el secreto de su oferta. Por lo tanto, en este apartado, las actuaciones de la mesa de contratación y del órgano de contratación parecen ajustadas a derecho.
DÉCIMO. – En segundo lugar, hemos de analizar si la motivación de sus decisiones, tanto de la mesa de contratación, como del órgano de contratación son conformes a lo requerido por la legislación en materia de contratación pública. Por una parte, en el Acuerdo 250/2025, de 6 de mayo, se manifiesta lo siguiente:
“Con fecha 15 de abril de 2025 el Servicio de Movilidad y Transportes emite informe de valoración de las ofertas técnicas recibidas en el expediente para la contratación del servicio de “Atención a personas usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal”, a cuyo tenor VERSIA CONTACT CENTER, S.L, HIRITIK LOGIKA, S.L., SERVICIOS INTEGRALES DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTAS XUPERA XXI, S.A., y ELEROC SERVICIOS, S.L. han incluido en sus ofertas técnicas (Sobre B) información relativa a alguno de los criterios evaluables mediante fórmulas (Sobre A), lo que determina su exclusión del procedimiento de conformidad con lo previsto en el apartado J) DOCUMENTACIÓN REQUISITOS TÉCNICOS Y RELATIVA A CRITERIOS DE ADJUDICACIÓN NO EVALUABLES MEDIANTE FÓRMULAS del Cuadro de Características”.
Por otra parte, el citado informe aparece publicado en el perfil del contratante de la Diputación Foral de Álava (plataforma de contratación de Euskadi) en el mismo apartado, resolución, que el Acuerdo 250/2025, y dice:
“XUPERA:

En la oferta presentada por este licitador se hace referencia a que se prevé implantar un chatbot. Concretamente, en la página 23 de su oferta técnica se indica lo siguiente dentro del apartado (4) Implementar IA Generativa con lenguaje natural:

En la actualidad el servicio se presta mediante teléfono, email, RRSS y, además, se prevé implantar un “chatbot”.

Tal y como se indica en el apartado J) DOCUMENTACIÓN REQUISITOS TÉCNICOS Y RELATIVA A CRITERIOS DE ADJUDICACIÓN NO EVALUABLES MEDIANTE FÓRMULAS del Cuadro de características, en referencia al sobre B, en la letra C): No podrá incluirse en este sobre ninguna información relativa a los criterios de adjudicación evaluables mediante fórmulas ya que ello será causa de exclusión del procedimiento de licitación.

En el mismo Cuadro de características, en el apartado M) CRITERIOS DE ADJUDICACIÓN Y

ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE NEGOCIACIÓN., subapartado CRITERIOS DE ADJUDICACIÓN EVALUABLES MEDIANTE FÓRMULAS, punto 3. Mejoras, entre los aspectos a valorar está, entre otros:

- Puesta a disposición de las personas usuarias de un Chatbot en línea a través de la página web que determine la DFA incluyendo todas sus adaptaciones necesarias. La licitadora indicará si tiene posibilidad de integración de su solución de Chatbot con webs ajenas a la suya propia.

o Chatbot no integrable con webs ajenas: 2 puntos.

o Chatbot integrable con webs ajenas: 5 puntos.

Por lo tanto, el incluir dentro de su oferta técnica información relativa a que se prevé implantar un chatbot en su solución implica su exclusión del procedimiento de licitación”.

En este caso, la administración está haciendo uso de una técnica jurídica denominada “in aliunde”, consistente en realizar la motivación por referencia a informes o dictámenes, cuando estos figuren en el expediente administrativo tramitado para adoptar la resolución. El Tribunal Supremo considera válida esta forma de motivación, y así cabe citar la STS de 11 de febrero de 2011 (recurso nº 161/2009), precisamente referida a un contrato administrativo: 
“Siguiendo con las exigencias propias de la motivación, debemos añadir que la motivación puede contenerse en el propio acto, o bien puede realizarse por referencia a informes o dictámenes, ex artículo 89.5 de la Ley 30/1992, cuando se incorporen al texto de la misma. Ahora bien, esta exigencia de la incorporación de los informes, contenida en el mentado artículo 89.5 "in fine", ha sido matizada por la jurisprudencia de este Tribunal Supremo -Sentencias de 21 de noviembre de 2005, 12 de julio de 2004, 7 de julio de 2003, 16 de abril de 2001, 14 de marzo de 2000 y 31 de julio de 1990-en el sentido de considerar que si tales informes constan en el expediente administrativo y el destinatario ha tenido cumplido acceso al mismo, la motivación mediante esta técnica “in aliunde” satisface las exigencias de la motivación, pues permite el conocimiento por el receptor del acto de la justificación de lo decidido por la Administración’. De acuerdo con la Resolución de este Tribunal n.º 79/2016 ‘... ya hemos entendido en repetidas ocasiones que cuando el licitador ha tenido acceso al expediente de contratación y, en particular, a los documentos en que obran las razones de la valoración, no es posible presumir la inexistencia de dicho conocimiento ni por tanto estimar que se ha producido indefensión’, lo que reitera la Resolución 70/2015 según la cual ‘es doctrina también reiterada de este Tribunal que la insuficiencia de motivación de una resolución puede quedar subsanada por cualquier informe que conste en el expediente y al que tenga acceso el recurrente ya que lo principal de la exigencia de la motivación en los acuerdos de exclusión y adjudicación señalados en el artículo 151.4 TRLCSP es que los licitadores puedan ejercer su derecho a la tutela judicial efectiva e impugnar con conocimiento de causa una resolución en materia contractual que les perjudica, sin que en ningún caso por desconocimiento de los motivos que justifican aquella, pueda provocársele indefensión”.
Hay que tener en cuenta que el artículo 63 LCSP define los perfiles del contratante como elementos que agrupan la información y documentos relativos a la actividad contractual de cada administración, al objeto de asegurar la transparencia y el acceso público a los mismos. Por lo tanto, el OC ha actuado de manera correcta en este extremo, ha publicado los documentos necesarios para cumplir con el principio de transparencia. 

UNDÉCIMO. – Por último, y dado que no existe fundamento para aceptar la argumentación del recurso contra la su exclusión y declaración de desierto del procedimiento numerado con el expediente 24/C-29, resulta conforme a derecho la actuación seguida por el OC procediendo a aprobar una nueva licitación para cubrir la necesidad que pretende satisfacer (expte 24/C-29 B), según los artículos 99.1 y 116 LCSP.
Vistos los preceptos legales de aplicación, este Órgano Foral de Recursos Contractuales emite la siguiente
RESOLUCIÓN

PRIMERO. - Desestimar los Recursos Especiales de Servicios Integrales de Atención al Cliente XUPERA XXI, S.A. contra su exclusión y declaración de desierto del “Servicio de atención a personas usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal” (expte 24/C-29) y la licitación de su acumulado (expte 24/C-29 B), números 9/25 y acumulado 10/25 - RE.
SEGUNDO. - Levantar la suspensión acordada por Resolución 13/2025, de 4 de junio.
TERCERO. - Declarar que no se aprecia la concurrencia de mala fe o temeridad en la interposición de los recursos, por lo que no procede la imposición de sanción prevista en el artículo 58.2 de la LCSP. 

Esta resolución es definitiva en la vía administrativa y contra la misma cabe interponer recurso contencioso-administrativo ante la Sala de lo Contencioso-Administrativo del Tribunal Superior de Justicia del País Vasco, en el plazo de dos meses, a contar desde el día siguiente al de la recepción de esta notificación, de conformidad con lo dispuesto en los artículos 11.1.f) y 46.1 de la Ley 29/1998, de 13 de julio, Reguladora de la Jurisdicción Contencioso-administrativa. 
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