PLIEGO DE BASES TÉCNICAS DEL EXPEDIENTE QUE TIENE POR OBJETO EL ACUERDO MARCO PARA LA CONTRATACIÓN DE LOS VIAJES INSTITUCIONALES DE LEHENDAKARITZA-PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO.

El objeto del presente expediente es establecer el marco de colaboración y las condiciones a que habrán de ajustarse los contratos que Lehendakaritza-Presidencia pretenda adjudicar a las agencias de viajes que suscriban este Acuerdo Marco.

La finalidad del presente Acuerdo Marco es la selección de empresas que presten servicios de agencia de viajes (información, asesoramiento, reserva, confirmación, expedición de bonos y billetes, etc.), de transporte, de alojamiento y de alquiler de vehículos, tanto en el Estado español como en el extranjero.

Alcance del contrato

Los servicios comprenden la gestión de los desplazamiento y estancias de las personas que viajan con cargo a Lehendakaritza, e incluye la gestión de reserva, emisión, modificación, anulación y entrega de billetes de transporte aéreo, terrestre y marítimo, reserva, modificación y anulación del alojamiento, y el alquiler de vehículos y de salas de reuniones o conferencias. En caso necesario, también se incluye la obtención de visados y los seguros complementarios que procedan.

Este Acuerdo Marco comprenderá todas aquellas funciones propias de una agencia de viajes (información, programación de viajes, reservas de viajes, su confirmación, expedición de billetes, reservas de alojamiento, etc.) con aplicación de las tarifas más ventajosas posibles en cada momento, es decir, con la mejor relación calidad/precio.

Se incluyen, dentro del objeto del presente Acuerdo Marco, las siguientes prestaciones tanto en el ámbito estatal como internacional:

-La información con respecto a horarios, tarifas, rutas, dispobibilidades y cualquier otra que se necesite, bien telefónicamente, por escrito o de forma electrónica, según se solicite.
-La gestión de la reserva, de la emisión, de la modificación, de la anulación, en su caso, y de la entrega de billetes de transporte aéreo, terrestre o marítimo.
-La gestión de la emisión, de la modificación o de la anulación, en su caso, de las reservas de alojamiento en hoteles o en restaurantes.
-La gestión de alquiler de vehículos con o sin conductor, para los traslados.
-Quedan excluidas de este Acuerdo Marco las actividades de atención protocolaria o de representación así como la organización de actividades o servicios propios y específicos de las competencias y funciones de Lehendakaritza.

Condiciones generales del servicio

La empresa contratista realizará la gestión integral de los servicios contratados y resolverá las incidencias que surjan durante éstos, con la máxima rapidez y eficacia, y quedará obligada a gestionar las necesidades de las personas viajeras, lo cual comprende también el alojamiento y los medios de transporte.

La obligación de tramitar los servicios a través de las empresas firmantes del Acuerdo Marco o adjudicatarias de un concreto contrato basado quedará sin efecto en los casos en que Lehendakaritza o el viajero obtenga por otros medios un precio mejor que no pueda ser igualado o mejorado por las mismas. 

En aquellos casos en que Lehendakaritza realice un viaje institucional pero organizado por otra entidad o institución en el que se incluyan unas condiciones económicas preferenciales en los servicios de desplazamiento y/o alojamiento, negociados por adelantado por esa entidad o institución, Lehendakaritza podrá no contratar con las empresas firmantes del Acuerdo Marco los servicios de agencia de viajes.

La empresa contratista, respecto de cada viaje institucional, deberá concretar y facilitar a Lehendakaritza el nombre de las personas adscritas al servicio, así como la operativa de comunicacion para posibles incidencias, anulaciones, solicitudes de ofertas, prestaciones y servicios suplementarios, etc., habilitando para ello las líneas telefónicas, página web o direcciones de correo electrónico necesarias para la ejecuciòn del contrato basado.

Medios personales

Se está contratando la prestación de un servicio global, no de un equipo humano específico, de manera que es responsabilidad exclusiva de la contratista el dimensionamiento del número de personas necesario para atender en cada momento, y respecto de cada contrato basado, los requisitos y requerimientos exigidos por Lehendakaritza.

Ello no obstante, cada una de las empresas firmantes del Acuerdo Marco asignará e identificará el equipo mínimo siguiente:

-un Coordinador del Acuerdo Marco: será el interlocutor para el seguimiento global de la ejecución y la resolución de incidencias de alto nivel, así como para transmitir al resto del equipo las instrucciones precisas para la correcta organización del viaje institucional. Esta persona deberá tener cinco años de experiencia en gestión de viajes. El Coordinador deberá estar localizable de manera permanente. La empresa comunicará el nombre de su sustituto para el caso de vacaciones, enfermedad, cese o situaciones análogas.

-un Coordinador encargado: será la persona encargada de gestionar y  resolver, desde el inicio hasta el final, todas las cuestiones del servicio de viajes institucionales respecto de cada contrato basado. Deberá tener una titulación de diplomado en turismo o titulación equivalente, con una experiencia profesional de al menos 2 años en agencias de viajes.

Medios materiales

Cada una de las empresas firmantes del Acuerdo Marco dispondrá de los medios o herramientas tecnológicas que se necesitan para su ejecución y que permitan al personal de Lehendakaritza realizar las solicitudes de información, la realización de concretas órdenes de servicio relativas a un contrato basado, y la generación de informes de gestión en línea para analizar la información en tiempo real para todos los parámetros que intervienen en un encargo, reserva o factura.
Estos medios o herramientas garantizarán la facilidad del sistema en la búsqueda de los servicios solicitados, en la gestión y seguimiento de las solicitudes, en la gestión de las altas, bajas y variaciones, e incorporarán o permitirán la opción de guardar la búsqueda provisionalmente y recuperarla posteriormente.
Respecto de cada contrato basado la contratista detallará los medios de comunicación disponibles (web, teléfonos fijos y móviles, correo electrónico…) y se lo comunicará a Lehendakaritza.
Además, si se considera oportuno y técnicamente posible, los medios o herramientas tecnológicas de las empresas firmantes podrán implantarse en las intranets correspondientes.
La empresa contratista determinará, de mutuo acuerdo con Lehendakaritza, los medios de comunicación disponibles para cada servicio concreto, y señalará el medio de comunicación preferente, que podrá variarse durante la vigencia del contrato basado.

Horario del servicio. Servicio de urgencias y de alerta

El horario habitual de prestación del servicio será de 09:00 a 18:00 horas de lunes a viernes. Este horario será de cumplimiento obligatorio y constituye una obligación contractual esencial de ejecución, y sólo se podrán producir cambios por fuerza mayor o caso fortuito, que deberán comunicarse inmediatamente a Lehendakaritza.
Las empresas firmantes del Acuerdo Marco garantizarán un servicio de urgencias para las personas que forman parte del viaje institucional, de atención 24 horas al día los 365 días al año, con acceso telefónico gratuito tanto desde el Estado español como desde el extranjero, con atención por lo menos en idioma castellano, con capacidad para:
-Emitir bonos de alojamiento y billetes de transporte sin reserva previa y autorizados por Lehendakaritza.
-Realizar cambios o cancelaciones de los servicios encargados, con autorización de Lehendakaritza.
-Resolver las incidencias que se produzcan en los viajes.
-Prestar una debida asistencia al viajero en caso de urgencia y proporcionarle información general y asesoramiento.
-Informar sobre los riesgos cubiertos por los seguros de viaje y la forma de solicitar su ejecución.
-Informar sobre gestión de urgencias médicas o de seguridad.
-Consecuentemente la contratista deberá facilitar junto a los bonos de alojamiento y/o título de transporte y el resto de servicios, la información para contactar con este Servicio de Urgencias a través de correo electrónico, atención web y teléfono gratuito.
Servicio de alerta: La contratista deberá facilitar además un servicio de alerta consistente en el envío de correo electrónico, SMS, mensajería instantánea o cualquier otro medio que garantice su recepción por parte del personal del viaje institucional, para el aviso de circunstancias sobrevenidas o incidencias que afecten al viaje (cambios de horarios del vuelo, cambios de terminal, etc.) Del mismo modo que con el servicio de urgencias, la empresa deberá facilitar junto a los bonos de alojamiento y/o título de transporte y resto de servicios, la información precisa para contactar con este servicio de alerta.

Operativa del servicio. Contratos basados en el Acuerdo Marco

En este apartado se establecen las condiciones generales y la operativa del servicio de los contratos basados en el Acuerdo Marco.
Con carácter general, a la vista de un Viaje Institucional programado por Lehendakaritza, se solicitará de las empresas firmantes del Acuerdo Marco la presentación, a través de la Plataforma de Contratación Pública en Euskadi, de una Oferta económica y/o técnica, que se concreta en un Presupuesto.
La solicitud, que tiene el carácter de Pliego de bases técnicas, detallará el destino del viaje, el número de personas que lo componen, las fechas y duración del mismo, el viaje de vuelta, las necesidades de alojamiento y, en su caso, de alquiler de vehículos, etc. Se indicará expresamente si el Lehendakari participa en el viaje, por las especiales medidas de seguridad que lo acompañan.
Habitualmente, la solicitud de presupuesto se tramitará con una antelación mínima de 15 días naturales para destinos internacionales fuera de la Unión Europea. Para viajes dentro de la Unión Europea la antelación mínima será de 7 días naturales, y dentro del Estado español será de 5 días naturales.
Los billetes de transporte y bonos de alojamiento deberán respetar los tiempos establecidos por Lehendakaritza.
Los billetes de avión serán, con carácter general, de clase turista, salvo que se trate del Lehendakari y acompañante.
Se detallarán las distintas propuestas de Itinerario de viaje (aeropuertos de salida, vuelos de tránsito, conexiones internas, aeropuerto de llegada, recogida y traslado de las personas que viajan, posibilidad de guías locales o personal de la agencia en destino, y mismo detalle para el viaje de regreso) 
Los establecimiento hoteleros serán de cuatro o cinco estrellas, salvo en viajes no liderados por el Lehendakari en los que por razones de cercanía al lugar en que se desarrolle la actividad objeto del viaje o de operatividad, se podrán ofertar hoteles de tres estrellas. 
Las reservas de alojamiento serán, salvo en el caso del Lehendakari, para habitaciones de tipo estándar para uso individual, o doble si se solicita expresamente. Siempre que sea posible se ofrecerán al menos tres hoteles con las características requeridas para su elección por Lehendakaritza. Se podrá considerar la distancia existente entre el punto de llegada y/o el centro de la reunión o conferencia objeto del Viaje para maximizar los desplazamientos a pie y con buena conexión al transporte público para minimizar el uso de vehículos privados o taxis.
Los billetes y bonos se reservarán y emitirán, preferentemente con posibilidad de cambios o anulaciones.
Una vez recibidos los Presupuestos de las empresas firmantes del Acuerdo Marco, Lehendakaritza, en el plazo de tiempo más breve posible, elaborará un informe que determine la mejor oferta sobre la base de la mejor relación calidad/precio, y lo elevará al órgano de contratación para que dicte la Resolución de adjudicación. Por razones de eficacia, una vez emitido dicho informe se podrá solicitar de la empresa que ha presentado la mejor oferta que proceda de inmediato a la reserva efectiva de billetes de avión y de bonos de alojamiento. Dicha Resolución tendrá el carácter de documento contractual, y se notificará a las empresas interesadas. 
Los viajes en los que participe el Lehendakari, por razones de seguridad, tendrán naturaleza confidencial, sin perjuicio de la publicidad de que puedan ser objeto por razones de transparencia una vez se hayan finalizado completamente.

La previsión de viajes durante la vigencia de este Acuerdo Marco, de manera meramente aproximada, es realizar tres viajes transoceánicos con una media de ocho personas y una semana de duración, y seis viajes por Europa, con una media de cuatro personas y tres días de duración.

Una vez realizada la reserva y confirmación del servicio contratado (billetes de vuelos, bonos de hotel, etc.) la documentación correspondiente se remitirá a Lehendakaritza, salvo que expresamente se haya especificado su entrega directa a cada uno de los viajeros. Esta remisión se efectuará por medios electrónicos, salvo que algún motivo excepcional exija que se entreguen físicamente en otro lugar. 
En la documentación que se entregue al viajero sobre su viaje, además de la necesaria para su ejecución, habrá:
-Los billetes de transporte y bonos de alojamiento
-Itinerario del viaje
-Precios de los bonos de hotel y de los billetes emitidos
-En su caso, información sobre requisitos sanitarios o visados necesarios durante el viaje
-Teléfono, dirección electrónica, contacto, etc., para disponer del Servicio de Urgencias para resolución de incidencias
-Información de los riesgos que cubren los seguros del viaje, importes de cobertura y forma de resarcimiento
-La empresa adjudicataria del contrato basado gestionará las solicitudes de anulaciones y cambios solicitados por el viajero, autorizados por Lehendakaritza. La empresa no aplicará ningún cargo suplementario por la realización de estas gestiones, aparte de los correspondientes directamente a dicha anulación o cambio respecto de billetes o bonos ya emitidos.

Facturación

Una vez realizado completamente el viaje programado, la empresa adjudicataria emitirá una o, en su caso, varias facturas, con el siguiente contenido mínimo:
-Número de la factura
-Fecha de expedición
-Identificación completa de la empresa
-En caso de facturación de billetes de transporte: número y clase de los billetes, compañía de transporte, trayecto, fecha, número de reserva
-En caso de facturación de hoteles y otros servicios: número de usuarios, fechas, denominación del hotel. Identificación, en su caso, de alquiler de vehículos.
-Concreción de las diferentes bases imponibles y tipos aplicados en el IVA
-Importes totales
-Lehendakaritza podrá solicitar de la adjudicataria, al finalizar su servicio, la presentación de un informe de ejecución en el que, además de los datos contenidos en la factura, detalle las distintas incidencias ocurridas durante el viaje así como las gestiones desarrolladas para asegurar el buen fin del viaje institucional.

Seguros

Las empresas firmantes del Acuerdo Marco deben disponer de una póliza de seguro de responsabilidad civil así como de seguro colectivo de accidentes, equipajes y hoteles, con el contenido y alcance fijado en el PCAP.
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