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Pliego de Prescripciones Técnicas que habra de regir la licitacién,
mediante procedimiento abierto, para la contratacién del servicio de
gestion de desplazamientos y estancias para la Asociacién BCAM -

Basque Center for Applied Mathematics

1. Objeto del Contrato

El presente contrato tiene por objeto la prestaciéon de los servicios necesarios
para la gestion de los desplazamientos y estancias que requieran las personas
empleadas de la Asociacion BCAM - Basque Center for Applied Mathematics (en
adelante, BCAM), y de aquellas personas que se relacionen con BCAM por motivos

profesionales o en el &mbito de proyectos y competencias de BCAM.,

El servicio comprendera todas aquellas funciones propias de las agencias de viajes
con la aplicacién de las tarifas mas ventajosas del momento (presupuestar viajes,
alojamientos o alquileres de vehiculos, tramitar las reservas, expedicion,
modificacion, anulacion de los billetes de transporte, tramitacién y gestién de

visados, etc.).

La adjudicacion del contrato se regira por las condiciones técnicas que se definen en
el presente Pliego, en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares y en su

Caratula.

El Cdédigo CPV del contrato es: 63510000-7 (Servicios de agencias de viajes y

servicios similares).

2. Condiciones generales

2.1.Medios de reserva de servicios

La prestacion del servicio se realizard de acuerdo con el procedimiento interno que

posee BCAM, y consistird en la gestidn de reservas a través de los siguientes medios:
o Reservas online por medio de herramientas informaticas de tipo web.
o Reservas directas por medios telematicos, tales como el correo electrdnico.

o En situaciones excepcionales, urgentes y/o justificadas, las reservas se

podran realizar a través de medios telefdnicos.

A continuacidén, se presentan las condiciones generales que debera cumplir la agencia

de viajes adjudicataria:
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2.2.Medios materiales

La empresa adjudicataria dispondra de un nimero de teléfono de tipo provincial o
movil, y de una direccion de correo electronico, para la prestacidon de un servicio

personalizado a BCAM.
2.3.Personal

La agencia de viajes debera asignar un equipo de trabajo especifico para prestar los
servicios objeto de este contrato. Ademas, la empresa adjudicataria nombrara a un/a
gestor/a del contrato que se encargara de ser la Unica persona interlocutora tanto

para la resolucion de incidencias de nivel superior, como de la facturacion.
2.4.Horario

La empresa adjudicataria prestara el servicio de forma regular y continuada todo el
aflo, de lunes a viernes laborables, en el horario minimo de 9:00 a 18:00,
telefénicamente o por correo electrénico. La respuesta de la agencia de viajes a las
solicitudes de servicio de BCAM debera darse en un plazo maximo de 4 horas desde

que se reciba la respectiva solicitud, dentro del horario establecido por el contrato.

Ademas del horario habitual descrito anteriormente, la agencia de viajes debera
prestar un servicio telefénico gratuito y permanente, 365 dias al afio, las 24 horas al
dia, con atencién, al menos, en inglés, para la resolucion de incidencias urgentes. A
través de dicho servicio de urgencia, la agencia de viajes debera tener la capacidad
de solucionar cualquier eventualidad que se presente en caso de urgencia y fuera del
horario normal de atencién indicado en el parrafo anterior. El plazo maximo para la
resolucién de incidencias urgentes sera de 4 horas desde que la incidencia a resolver

haya sido comunicada a la empresa adjudicataria.
2.5.Herramienta informatica

La empresa adjudicataria debera habilitar una herramienta informatica que permita
la gestidn de servicios online al propio personal de BCAM. Para dicho servicio sera
imprescindible la accesibilidad desde cualquier dispositivo (teléfono mévil, tablet,
ordenador, etc.), asi como desde cualquier navegador (Firefox, Safari, Google
Chrome, etc.) y sobre cualquier sistema operativo (Windows, MacOS, Linux). A

continuacion, se detallan los requisitos minimos que deberd cumplir dicha

herramienta:
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La herramienta debera estar disponible, al menos, en inglés.

Dicha herramienta debera permitir la parametrizacién de los valores maximos
para los desplazamientos (se establecen por parte de BCAM) vy los
alojamientos (se establecen en la normativa interna de BCAM, y que
corresponden al Real Decreto 462/2002, de 24 de mayo, sobre
indemnizaciones por razén del servicio «BOE» nim. 129, de 30 de mayo de
2002 Referencia: BOE-A-2002-10337, Grupo 2).

La herramienta limitara la seleccién de gastos extras de acuerdo a la politica
interna de BCAM.

En cuanto a desplazamientos los vuelos deberan ser siempre en clase turista
y no se afiadird ningln otro gasto por seguros adicionales, reserva de
asientos, equipaje adicional, etc., a menos que sea requerido expresamente
por BCAM. El Unico gasto adicional que se entendera incluido en el precio de
los viajes sera el gasto de gestion que podra cobrar la agencia de viajes por
la reserva de un viaje que contenga vuelos con compafiias aéreas diferentes.
En todo caso, este gasto se debera reflejar como un Unico gasto total en la
factura del viaje correspondiente.

La herramienta debera disponer de varios metabuscadores, a fin de garantizar
los precios mas econdmicos del mercado, incluyendo companias “Low cost”.
Todas las reservas gestionadas a través de la herramienta seran facturadas a
BCAM sin necesidad de que los usuarios efectiien ningun pago directo, ni que
intervengan en la fase de pago.

BCAM facilitard un mecanismo que permita a la agencia de viajes un sistema
de validacién automatica dentro de los parametros proporcionados.

El concepto de la factura debera incluir el cédigo interno de BCAM de solicitud
de viaje proporcionado por el solicitante. Sin este cddigo de solicitud de viaje,
no se podra tramitar la reserva.

La herramienta debera ofrecer dos tipos de perfiles de acceso. Por un lado,
estaran las personas registradas como usuarias y, por otro lado, las personas
registradas como administradores/as autorizadas por BCAM. Estas Ultimas
tendran acceso a la base de datos de todas las personas usuarias vy
administradoras, y de los servicios que el personal de BCAM hayan tramitado.
La herramienta debera ofrecer los precios mas econdmicos, sin embargo, no
debera excluir otras opciones que puedan ser interesantes para el viajero. En

ningun caso sera aplicable una tarifa superior al precio que se pueda visualizar

en un sistema de reservas disponible al publico.
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o La herramienta estara bajo un dominio seguro de acceso y Unicamente se
podra acceder por via segura, y con dicho fin BCAM dotara de un acceso a
través del portal de BCAM, o similar, de forma que funcione bajo las
direcciones IP del centro o via VPN. Por tanto, dicha herramienta debera
cumplir los requisitos de seguridad que establezca el departamento de IT de
BCAM.

Ademas de lo mencionado anteriormente, la herramienta de blusqueda debera

contar, al menos, con los siguientes criterios de busqueda:

o Reserva de alojamiento:

e Destino

e Fecha de entrada/Fecha de salida

e Régimen de alojamiento

e Comentarios/Valoracién de otros huéspedes
o Reservas de transporte:

e Seleccion de rutas estandar y multidestino

e Fecha de salida/Fecha de regreso

e Horas de salida y llegada

e Duracién del viaje

¢ Numero de escalas y duracién de las mismas
o Reservas de alquiler de vehiculo:

¢ Lugar de recogida/ Lugar de devolucion

¢ Fecha y hora de recogida/ Fecha y hora de devolucion

e Tipo de turismo (Pequefio, mediano, grande y monovolumen)

Por ultimo, la agencia de viajes sera responsable de la puesta en disposicion y del
mantenimiento de la herramienta informatica, y del soporte informatico que se

requiera.
3. Gestion de las reservas

Las personas autorizadas por BCAM podran realizar la solicitud de los servicios por
alguno de los medios indicados en la Clausula 2.1 o bien a través en la herramienta
informatica descrita en la Clausula 2.6. Por lo tanto, todas las opciones referidas

deberan ser plenamente operativas durante la ejecucién del contrato.

Las personas empleadas o vinculadas a BCAM podran acceder a dichos servicios

directamente mediante su identificacion personal. En cambio, los externos de BCAM
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con autorizacién, podran acceder Unicamente al servicio de acceso de correo
electrénico. La identificacién de las personas empleadas o vinculadas a BCAM sera

por via de un correo electrénico que finaliza con “@bcamath.org”.

Asimismo, en el momento de realizar la reserva, la persona usuaria debera indicar
de manera obligatoria el cddigo interno de BCAM relativo a la solicitud del viaje, y

dicho cédigo debera incluirse en las facturas de los servicios tramitados.

o En caso de reserva a través de la herramienta informatica, la misma estara
disponible para las personas empleadas y para el personal vinculado a BCAM,
y ofrecera las distintas opciones descritas anteriormente. La emision sera por
parte de la persona usuaria de BCAM, de acuerdo con las normas internas.
Una vez emitida la reserva se enviara copia del billete emitido a la persona

usuaria y a trips@bcamath.org.

o Para las reservas realizadas a través de correo electrénico, todas las

comunicaciones deberan incluir el siguiente correo trips@bcamath.org en

copia. Las respuestas a dichas solicitudes deberan constar por escrito, via
email, e indicando siempre las diversas alternativas de acuerdo a los
condicionantes de cada servicio, conforme a las normas internas de BCAM.

o En situaciones excepcionales y justificadas, cuando las reservas se realicen
por medios telefdnicos, la empresa adjudicataria debera completar la reserva

del servicio con la remisidn de un correo electronico a trips@bcamath.org.

En los casos anteriores, si la propuesta de la agencia de viajes no satisface las
necesidades de la persona solicitante, se deberan de proponer soluciones alternativas

en un plazo maximo de 4 horas.

Por otro lado, la empresa adjudicataria sera responsable de verificar la posibilidad de
viajar al pais destino cuando se trate de personas empleadas de otras nacionalidades,
y ofrecer el servicio para la realizacion de las oportunas gestiones (visados) de forma
integral. El servicio de tramitacién de visados sera de utilizacién voluntaria por parte
de las personas usuarias y sera solicitada por la empresa adjudicataria con la

suficiente antelacion para permitir una gestién adecuada.

Ademas, la agencia de viajes deberad entregar los titulos de transporte, bonos o
reservas y/o cualquier otra documentacion necesaria para realizar el viaje por medios

electrénicos. La empresa adjudicataria debera realizar un seguimiento para asegurar

que la persona destinataria recibe la documentacion necesaria, y si fuera necesario,
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enviara fisicamente la documentacion a BCAM sin ningun coste adicional.
3.1.Alojamiento

Las personas empleadas y vinculadas con BCAM indicaran a la agencia de viajes las
fechas y el destino donde se ha de efectuar la reserva. A la hora de buscar una plaza

hotelera, la empresa adjudicataria debera considerar los siguientes apartados:

v Los servicios de alojamiento contratados deberan entenderse,
preferentemente, en régimen de alojamiento con desayuno incluido, vy
una categoria minima de 3 estrellas, si la tarifa del alojamiento ofertado
corresponde a los maximos establecidos por el Real Decreto 462/2002, de
24 de mayo, sobre indemnizaciones por razén del servicio «BOE» num.
129, de 30 de mayo de 2002 Referencia: BOE-A-2002-10337 o el que le
sustituya.

v' Cuando la tarifa ofertada en régimen de alojamiento con desayuno supere
los maximos establecidos por el Real Decreto 462/2002, de 24 de mayo,
sobre indemnizaciones por razon del servicio «BOE» num. 129, de 30 de
mayo de 2002 Referencia: BOE-A-2002-10337 o el que le sustituya,
Unicamente se contratara el alojamiento.

v La empresa adjudicataria debera proporcionar tarifas negociadas de
alojamiento en Bilbao por el importe maximo establecido por el citado
Real Decreto 462/2002 o el que lo sustituya.

v La agencia de viajes debera facilitar a BCAM, diferentes alternativas que
se ajusten a las caracteristicas solicitadas indicando el precio.

v' La agencia de viajes debera garantizar que el pago de la reserva esta
efectuado cuando la persona vinculada a BCAM llegue al alojamiento.

v' Cuando la persona solicitante del servicio viaje acompafnada, la empresa

adjudicataria debera emitir diferentes facturas.

3.2.Transporte

La persona que requiera el servicio indicara a la agencia de viajes los datos que se
consideren necesarios para realizar la reserva de los billetes de transporte. A estos

efectos, la agencia de viajes debera:

v Proporcionar ofertas de cualquier medio existente, en caso de que éstos

cumplan con los datos facilitados por la persona que requiera el servicio.
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v Garantizar que el trayecto se realice en condiciones satisfactorias,
asegurando que el mismo se realizara en el menor tiempo posible o con
el menor nimero de escalas, considerando las diferentes conexiones
posibles, incluyendo compaiiias de bajo coste (conocidas como “low
cost”).

v' Comprobar la posibilidad de viajar al pais destino segun la nacionalidad
del viajero, y gestionar los tramites necesarios en caso de que sea
solicitado.

v Facilitar las diferentes alternativas posibles en clase turista y con una
maleta facturada, y sin seguros adicionales, indicando los horarios, tarifas
y resto de condiciones correspondientes. En ningln caso sera aplicable
una tarifa superior al precio que se pueda visualizar en un sistema de
reservas disponible al publico.

v Gastos de gestion: Solo se cargaran los gastos de emision de billetes de
transporte. El importe del cargo de emision sera Unico para trayectos de
ida y vuelta emitidos en el mismo momento. Se aplicard un Unico cargo

de emisidn por solicitud de viaje.

3.3.Alquiler de vehiculos

Por parte de BCAM se indicaran a la empresa adjudicataria las fechas, el horario y el
lugar de recogida y devolucién del vehiculo de alquiler, y las caracteristicas del

mismo. Asimismo, la agencia de viajes debera:

v' Facilitar diferentes alternativas que se adecuen a los datos proporcionados
por la persona autorizada por BCAM.

v' Comprobar que la persona solicitante del servicio tiene un permiso valido
para la conduccion en el pais correspondiente.

v' Proporcionar tarifas que incluyan seguros a todo riesgo.

v" En ningun caso sera aplicable una tarifa superior al precio que se pueda
visualizar en la pagina web de la empresa de alquiler en el momento de

realizar la reserva.

4, Facturacion e informes de los servicios prestados

Con cada emision de billete (bien sea por medio de la herramienta informatica o por

correo electrénico) la empresa pondra a disposicion de los usuarios administradores
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un portal para la descarga de facturas o las enviara por correo electronico a

trips@bcamath.org en el momento de emision la siguiente documentacién

electronica:

o Factura en formato pdf, con su correspondiente cddigo de identificacion de
viaje.

o Detalle del billete o bono en caso de alojamiento

Ademas, la empresa adjudicataria enviara, bajo demanda de BCAM, un informe con

la siguiente informacion:

o Desglose por tipologia de gasto del consumo de los diferentes servicios
prestados.

o Destino y fecha por cada viaje o alojamiento, con el cédigo de identificacion.

o Nombre y apellidos del viajero/a por cada viaje o alojamiento.

o Cargos de gestion.

o Importe del servicio por cada viaje o alojamiento.

Dichos informes seran enviados por correo electronico a trips@bcamath.org, tanto

en formato pdf y en formato hoja de calculo (Excel o similar).

Asimismo, la empresa adjudicataria facilitard a la administracion de BCAM, a través

del correo trips@bcamath.org, cualquier otro dato relativo al coste de los servicios

prestados que considere necesario para una supervision y control sobre los gastos

en los que se haya incurrido en ejecucién del contrato.
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