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1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego tiene por objeto la contratacién de un servicio de agencias de viajes que se
encargue de la gestion de billetes de transporte, reservas de alojamiento, alquiler de vehiculos, y
otros servicios complementarios propios de una agencia de viajes que sean demandados por las
siguientes entidades contratantes:

e Asociacion Instituto Investigacion Sanitaria Biobizkaia (Biobizkaia).

e Asociacion Instituto Investigacion Sanitaria Bioaraba (Bioaraba).

e Asociacion Instituto Investigacion Sanitaria Biogipuzkoa (Biogipuzkoa).

e Asociacion de Investigacion en Sistemas de Salud Biosistemak (Biosistemak).
e Fundacion Vasca de Innovacion e Investigacion Sanitarias (BIOEF).

(En adelante, de forma conjunta, las “entidades contratantes’).

1.1. Justificacién de necesidad e idoneidad del contrato

Tal y como se menciona en la memoria justificativa, se describe a continuacion la justificacion de
la contratacion:

En el desarrollo de su actividad profesional, el personal de las entidades contratantes necesita
realizar viajes de trabajo para asistir a reuniones, jornadas, congresos, Cursos, eventos o
actividades similares. Con el propésito de optimizar en tiempo y lograr un ahorro significativo en el
gasto que implica la organizacién de estos desplazamientos, se requiere la contratacién de una
agencia de viajes especializada.

1.2. Justificacién de insuficiencia de medios en contratos de servicios

La busqueda y gestion de billetes de transporte, alojamientos y servicios anejos requieren de una
infraestructura y disponibilidad horaria del sector especializado. Las entidades contratantes no
disponen de los medios materiales ni humanos necesarios para abastecer internamente dicha
demanda, justificandose la necesidad de la contratacion externa.



1.3.

Procedimiento de adjudicacion

El procedimiento de adjudicacion seleccionado es el PROCEDIMIENTO ABIERTO (Art. 156 a 158)
de la LCSP 9/2017, del 8 de noviembre, con varios criterios de adjudicacion, a través de la
tramitacion ordinaria.

1.4. N° Expediente: 2026/04/S/01

1.5. Cédigos CPV asociados al objeto del contrato:

63510000-7 “Servicios de agencias de viajes y servicios similares”

1.6. Ambito y alcance de los trabajos

El servicio comprende las funciones de gestion de reservas, emision, modificacion, anulacion o
compensacion y entrega de:

© N OAWNE

Billetes de transporte aéreo, terrestre y maritimo.

Alojamientos y gestion de reservas en hoteles.

Alquiler de vehiculos (coches y autobuses con/sin conductor).

Servicios de taxi, traslados y transfers.

Seguros especificos de viaje.

Informacion acerca de tramitacion de visados

Inscripcién a congresos, ferias y eventos no organizados por las entidades.
Asesoramiento e informacion sobre los destinos (situacion, vacunas, aduanas, etc.).

Y todas aquellas prestaciones que, a juicio de la empresa adjudicataria, resulten
convenientes para proporcionar el servicio en las mejores condiciones econémicas y de
calidad.

2. CONDICIONES GENERALES DE PRESTACION DEL SERVICIO

2.1. Criterios Generales de Ejecucién

La empresa adjudicataria ejecutara los servicios bajo las siguientes premisas:

Eficiencia: Asegurar que el desarrollo de los viajes propicie siempre las mejores
conexiones y traslados, implicando la menor pérdida de tiempo posible para el personal.



Optimizacion de tarifas: Aplicar siempre la tarifa méas econémica disponible y aplicar
rigurosamente los descuentos o convenios que las entidades contratantes tengan vigentes
con compafiias de transporte o cadenas hoteleras.

Régimen de no exclusividad: En caso de que las entidades contratantes obtengan por
su cuenta una tarifa mas ventajosa que la ofrecida por la adjudicataria, no existira
obligacion alguna de tramitar el servicio a través de la agencia.

El Real Decreto 462/2002, de 24 de mayo sobre indemnizaciones por razén de servicio
establece unos limites que en la medida de lo posible se deberan intentar respetar. Si no
es posible aplicar los limites que establece esta referencia, bastara que el adjudicatario
informe a la entidad solicitante del servicio

2.2. Régimen Econdmico y Financiacion de las Reservas

Las entidades contratantes en ningun caso realizaran anticipos, depdsitos, pagos directos, ni
facilitaran tarjetas de crédito para garantizar reservas. La empresa adjudicataria asumira de forma
exclusiva la obligacion de adelantar los fondos y costes del servicio (prepago) frente a
transportistas y establecimientos hoteleros. Las entidades contratantes procederan al abono del
mismo a mes vencido tras la correcta finalizacion y facturacion del servicio.

2.3. Horario de Atencion y Canales de Comunicacion

Horario Ordinario: De lunes a viernes, en horario minimo de 9:00h a 18:00h. La
adjudicataria dispondra de un numero de teléfono y correo electrénico exclusivos y
personalizados para las entidades contratantes.

Servicio de Emergencia 24 horas: Fuera del horario ordinario (las 24 horas del dia, los
365 dias del afio), la adjudicataria prestara un servicio telefénico gratuito de emergencia
atendido por personal con capacidad resolutiva completa para realizar cambios,
modificaciones o cancelaciones. Se valorara positivamente que este servicio sea propio y
no subcontratado. Junto a cada billete o bono se adjuntara de forma obligatoria el nimero
de contacto de emergencias. En el caso de que el alojamiento reservado requiera de
instrucciones de acceso especificas (codigos/claves...) para el check-in, y éste sea fuera
del horario habitual, el servicio permanente de informacion y apoyo debera de garantizar
gue se facilitan las instrucciones oportunas de acceso

Plazos de Resolucién de Incidencias en Viaje: Las incidencias en el transcurso de un
viaje deberan resolverse en un plazo maximo de 1 hora para territorio nacional y 3 horas
para desplazamientos internacionales desde su comunicacion.

2.4. Informacién de Incidencias Globales

La adjudicataria informara proactivamente y de manera inmediata mediante teléfono o e-mail sobre
cualquier contingencia global que afecte a los viajes (huelgas, cancelaciones masivas, desastres



naturales, conflictos geopoliticos o crisis sanitarias), ofreciendo alternativas habitacionales o de
transporte si fuera necesario.

3. DESARROLLO DE LAS PRESTACIONES TECNICAS

3.1. Operativa para titulos de transporte

Para cualquier solicitud de transporte (aéreo, terrestre o maritimo), se seguiran las siguientes
reglas:

1. Plazoy Alternativas: En un plazo maximo de 4 horas desde la solicitud, la agencia enviara
por e-mail un minimo de tres (3) alternativas de viaje, siendo obligatorio que una sea la
opcién mas econdmica disponible en el mercado.

2. Informacion Minima de la Oferta: Cada alternativa detallara: Fechas/horarios, itinerarios,
compaiiias, condiciones de flexibilidad/anulacion, tipo de tarifa (detallando equipaje
incluido), precio sin IVA, tasas, Service Fee (gastos de gestion), IVA 'y precio final.

3. Tarifa por Defecto: Salvo instruccion expresa en contrario, la oferta se basara en la tarifa
mas econdémica y basica (sin facturacion de equipaje, sin check-in preferente, etc.).

4. Bloqueo de Plazas y Mantenimiento de Precios: La agencia mantendra los precios y
bloqueara las plazas de los vuelos ofertados siempre que la entidad responda en un plazo
inferior a 24 horas. Si la entidad acepta dentro de plazo, no vendra obligada a pagar
diferencias si el precio final del billete hubiese fluctuado al alza.

5. Comunicaciones Posteriores: Las respuestas a consultas o aclaraciones previas a la
confirmacion final no excederan las 2 horas desde su recepcion.

6. Definicion de "Billete": A efectos del cobro de comisiones (Service Fee), se entiende por
billete el conjunto de trayectos desde el origen al destino final (ida y vuelta), incluyendo
escalas técnicas menores a 12 horas operadas por la misma compafiia o alianza.

3.2. Operativa para Alojamientos y Plazas Hoteleras
Las reservas hoteleras se tramitaran conforme a las siguientes reglas:

1. Criterios de Alojamiento: Habitaciones dobles de uso individual (o individuales), en
régimen de alojamiento y desayuno (AD) y en establecimientos de un maximo de 4 estrellas
situados en la zona o ciudad objeto de la visita. Por norma general, los miembros de un
mismo viaje formalizaran su estancia en el mismo hotel.

2. Plazoy Alternativas: En un plazo méaximo de 4 horas, la agencia remitira por e-mail tres
(3) alternativas hoteleras que detallen: Nombre, direccidn, estrellas, conexiones de
transporte publico, condiciones de la reserva (flexibilidad/anulacion), desglose de precios
(neto, tasas, Service Fee, IVA) y validez de la oferta.



3. Mantenimiento de Oferta: Se aplicardn las mismas condiciones de mantenimiento de
precios, bloqueos de habitacion y exencion de sobrecostes por fluctuacion descritas para
los transportes (plazo de respuesta de 24 horas por las entidades).

4. Eliminacion de Fianzas al Usuario: La adjudicataria garantizara las reservas de tal forma
que los establecimientos nunca exijan una tarjeta de crédito particular al viajero a
modo de fianza o fianza de registro. Cualquier excepcién deberd justificarse
previamente.

5. Instrucciones de Acceso Anticipadas: En caso de alojamientos con cAdigos de acceso
automatizados o check-in tardio, las claves de entrada se facilitaran obligatoriamente de
forma anticipada al viajero; nunca se pospondra dicha entrega al momento de llegada.

6. Descuentos de Organizacion: Si el usuario acude a un congreso cuya organizacion
dispone de tarifas de descuento directas, las entidades facilitaran los datos a la agencia
para que realice la gestion aplicando dicho beneficio en la web del hotel.

3.3. Organizacion de Eventos y Congresos
A requerimiento de las entidades, la agencia podra ofertar la organizacién integral de eventos,
juntas o congresos (incluyendo catering/agapes, azafatas, intérpretes, soportes audiovisuales,
alquiler de transporte colectivo, etc.).

e Procedimiento: Se realizara mediante presupuesto previo que requerira aprobacion

expresa. La gestion de eventos tiene caracter potestativo: las entidades contratantes son
libres de contratar estos servicios con terceros proveedores si asi lo estiman oportuno.

3.4. Servicios Complementarios

Para servicios complementarios (entradas, alquiler de vehiculos, contratacion de autobuses con
chofer, etc.), el adjudicatario se compromete a cotizar y proponer las mejores opciones de calidad-
precio en un plazo maximo de 24 horas desde la peticion.

4. MEDIOS PERSONALES Y GESTION DE LOS SERVICIOS

4.1. Equipo organizativo: Gestor de Cuenta (Persona de Referencia)



La adjudicataria nombrard formalmente a un Gestor de Cuentas que actuara como interlocutor
permanente. La persona de referencia liderara a sus equipos de gestion correspondientes para
dar servicio a las entidades contratantes.

El gestor de cuentas estara localizable de manera continua y comunicara formalmente a sus
sustitutos en periodos de ausencia o0 vacaciones. Sus funciones principales seran:

- Dirigir y supervisar el equipo de trabajo asignado al contrato, velando por la calidad.
- Garantizar el estricto cumplimiento de la politica de viajes y limites de precios de las entidades.

- Establecer mecanismos de control, analizar tendencias de gasto y aplicar estrategias proactivas
de reduccion de costes, asi como acciones de fidelizacion y mantenimiento

- Disefar el plan de trabajo exclusivo para las entidades contratantes, implantacion y seguimiento
del mismo.

- Gestionar incidencias de postventa y reclamaciones.

- Personarse en las instalaciones de las entidades contratantes, cuando se le requiera, para
planificar la organizacion de eventos o congresos de gran envergadura.

- Seguimiento de facturacion

- Promover y fomentar acuerdos con proveedores que puedan interesar a las entidades
contratantes.

Se valorara que se puedan nombrar tres gestores de cuentas de referencia que lideren a sus
equipos de gestion correspondientes. En ese caso, un equipo daria servicio a Biobizkaia, otro a
Biogipuzkoa y el tercero a Bioaraba, BIOEF y Biosistemak.

4.2. Medios personales adscritos

El contratista dimensionara el equipo de agentes de viajes necesario para garantizar los tiempos
de respuesta del pliego, evitando introducir variaciones en su composicion.

Se facilitara una relacién del mismo y procederd inmediatamente a peticion de las entidades
contratantes a su ampliacion o sustitucion, de forma que la ejecucion del contrato quede siempre
asegurada.



Requisitos del Personal: Contar con experiencia demostrable en puestos similares,
formacion, aptitudes y experiencia adecuada para la correcta realizacién de su trabajo,
valordndose la capacidad comunicativa, correcta atencion y disponibilidad para la
prestacion del servicio y capacidad para comunicarse de forma fluida (tanto oral como
escrita) en euskera, castellano e inglés.A estos efectos, se valorara el nimero de
personas adscritas al servicio que puedan comunicarse fluidamente en euskera, asi
como su nivel de competencia linguistica acreditandose, preferentemente, mediante las
correspondientes titulaciones o certificaciones oficiales. Asimismo, se valorara la capacidad
comunicativa general, la correcta atencion y la disponibilidad para la prestacion del servicio.

e Sustituciones: A requerimiento justificado de las entidades contratantes, la empresa
procedera de inmediato a la sustitucion de cualquier miembro del personal asignado.

Entre sus funciones estara:
- Atencion de solicitudes del dia a dia.

- Gestion, tramitacion y modificacion de reservas hasta la confirmacion total de las solicitudes e
informando puntualmente del estado de la reserva.

- Preparacion de la documentacion necesaria para realizar la entrega al viajero, archivando la
documentacién que sea precisa, cumpliendo los procesos definidos.

- Documentar y mantener actualizados los conocimientos del producto, novedades del sector y
herramientas tecnolégicas para asesorar adecuadamente y con calidad al personal de las
entidades contratantes.

- Atencién y resolucion de incidencias tanto operativas como de pasajeros.

- Reportar los datos exigidos a la persona referente del contrato en su empresa.

4.3. Flujo de Solicitud, Autorizacion y Entrega

1. Solicitud: El personal de las entidades facilitara a la agencia los datos del viaje.

2. Autorizacion: La agencia requerira, antes de emitir cualquier billete o bono definitivo, la
aprobacioén de las personas de referencia autorizadas por cada entidad, quienes validaran
la operacién mediante un codigo de autorizacion (nimero de pedido de compra) o canal
formal establecido. Las entidades no abonaran ningun servicio emitido sin dicha
autorizacion previa.

3. Entrega: Confirmado el servicio, y dentro de la misma jornada laboral (o en las primeras 2
horas de la jornada siguiente si la confirmacién es tardia), la agencia enviard por medios
electronicos y de forma gratuita: los billetes/bonos, el itinerario, las tarifas finales
aprobadas, la informacién sobre requisitos sanitarios/visados, los teléfonos de emergencia
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24h, Instrucciones de acceso al alojamiento en caso de ser necesarias (cédigos de
apartamentos, claves...), y los albaranes con el detalle exacto de lo que se facturard con
posterioridad.

4.4. Modificaciones y anulaciones

Para los supuestos de cancelaciones o cambios de fecha, destino o clase a peticion del personal
usuario se estara a lo que cada compaiiia tenga establecido en funcion tanto de los plazos de
cancelacion o variacion como de la clase de billete. No obstante, la empresa adjudicataria debera
informar, antes de la confirmacion de la reserva, de las condiciones que en ese caso rijan sobre
estos aspectos.

Los gastos suplementarios debidos a anulaciones o modificaciones que sean imputables a una
negligencia de la agencia adjudicataria, seran a su cargo.

Asimismo, la empresa adjudicataria sera responsable de atender y resolver cualquier incidencia
gue pueda surgir durante el transcurso de un viaje contratado, tales como, cancelaciones o
retrasos de vuelos, trenes o0 autobuses, o problemas con las reservas de alojamiento o vehiculos,
asi como reclamaciones relacionadas con el servicio recibido.

4.5. Oferta de los servicios mas econdmica

La gestion de la prestacion se realizard bajo el principio de proponer, en todos los casos, las
opciones y alternativas que resulten mas ventajosas y econdmicas para las entidades
contratantes. Asi mismo, la agencia debera informar a los solicitantes, en el momento de la
reserva, sobre los gastos o costes que se generaran en el supuesto de que se realicen cambios o
anulaciones del servicio propuesto.

La empresa adjudicataria se compromete a aplicar los precios, los descuentos o mejoras que se
deriven de los acuerdos que las entidades contratantes hayan suscrito o pueda suscribir con
empresas, compafiias o entidades de transporte.

5. REQUISITOS PARA LA EMISION DE LAS FACTURAS E INFORMES

5.1. Formato Unico de Factura
Se presentara un disefio de factura digital Gnico para todas las entidades contratantes. Las facturas

se emitiran por via electronica (e-mail) en un plazo méaximo de 2 dias desde el envio de los bonos
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y deberan incorporar obligatoriamente el nUmero de pedido de compra o referencia interna
facilitado en la autorizacion. Los descuentos aplicados deberan figurar desglosados explicitamente
en el cuerpo de la factura.

5.2. Desglose Obligatorio por Tipologia de Servicio
5.2.1. Facturas para los Titulos de Transporte:

e Nombre y apellidos del usuario/s.

e Origen y destino (Ida/Vuelta) junto a fechas y horarios.
e Tipo de tarifa'y su descripcion.

e Importe neto del transporte.

e Service Fee (cargo de emision).

o Descuento ofertado.

e Impuestos y/o tasas aplicables.

e Importe total.

5.2.2. Facturas para los Alojamientos:

e Nombre y apellidos del usuario/s.

e Localidad, nombre del hotel o grupo hotelero.

o Dias y noches de estancia.

e Tipo de tarifa, régimen alimenticio (AD/MP/PC) y condiciones.

e Detalle pormenarizado de otros servicios extras (si hubieran sido autorizados).
e Importe neto del alojamiento.

e Descuento ofertado.

e Impuestos y/o tasas aplicables.

e Importe total.

5.3. Informes Peridédicos de Seguimiento

La empresa adjudicataria facilitara de forma periddica o anual, y sin coste adicional, informes
analiticos con el siguiente desglose de datos:

o Importe total de operaciones globales y volumen por entidad.

¢ Volumen de gasto segmentado por producto (transporte, alojamiento, otros).

e Numero total de operaciones por producto y su correspondiente asignacion por centro de
coste.

e Desglose exhaustivo de cargos de emision (Service Fees) por tipo de transporte.

o Ratio de gasto unitario por usuario del servicio.

o Estadisticas de destinos y frecuencias de viaje para identificar potenciales convenios de
ahorro.
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6. SEGUROS Y CONFIDENCIALIDAD

6.1. Coberturas Obligatorias de Seguros de Asistenciay Accidente

La empresa adjudicataria debera gestionar y facilitar la pertinente pdliza de “Asistencia en Viaje”
para el colectivo asegurado, que garantizara la cobertura minima y gratuita por viajero en cada
viaje de entre otras, las siguientes prestaciones:

e Accidente en viaje (medios de transporte publicos y de alquiler y alojamientos) con
capitales minimos por muerte o incapacidad permanente por asegurado de 1.400.000 € en
transporte y 200.000 € en alojamiento.

e Repatriacion sanitaria o funeraria desde cualquier lugar del mundo, extendido a
repatriacion por contingencias graves familiares (fallecimiento, hospitalizacion o siniestro
en el hogar).

e Asistencia Médica y Hospitalizacién: Cobertura de gastos médicos, quirlrgicos y
farmacéuticos en el extranjero de hasta 500.000 €.

e Pérdida, robo o dafios de equipaje: Hasta 5.000 €.

e Responsabilidad Civil: Cobertura de 6.000.000 € por siniestro.

e Asistencia legal en desplazamientos y un fondo complementario de asistencia en viaje de
1.500 €.

e Garantia de demoras: Gastos de manutencion o noches de hotel causadas por pérdida
de conexiones o retrasos de transporte.

Las entidades contratantes podran exigir a la empresa adjudicataria, en cualquier momento de la
ejecucion del contrato y respecto a cada viaje, la presentacion del justificante acreditativo del
abono de la prima correspondiente de este seguro de asistencia de viaje y accidente.

6.2. Confidencialidad, Proteccion de Datos de Caracter Personal y Propiedad
Intelectual

La empresa adjudicataria habra de garantizar el cumplimiento de la normativa vigente en cuanto
al tratamiento de datos personales segun Reglamento General de Proteccion de Datos (UE)
2016/679 (RGPD), en la utilizacion y tratamiento que haga de los datos cedidos por las entidades
contratantes.
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En el caso de que la empresa adjudicataria fuera a tratar datos personales por cuenta del Poder
Adjudicador, las Partes deberan regular dicho tratamiento de datos personales mediante la firma
del correspondiente Acuerdo de Encargado de Tratamiento de Datos, tal y como exige el articulo
28.3 del RGPD. Dicho Acuerdo sera un Anexo al Contrato que se firme entre el Poder Adjudicador
y el contratista.

Bajo ninguin caso, ni circunstancia, la empresa adjudicataria podra suministrar a terceros, ni utilizar
para si ni para otros, los datos facilitados por la entidad contratante para fines distintos a los
contemplados en el objeto del presente contrato.

Todos los documentos y resultados del trabajo objeto del presente contrato serdn propiedad de
las entidades contratantes.
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