n

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EN EL
CONTRATO DE SERVICIOS DE AGENCIA DE VIAJES PARA LA FUNDACION
IMDEA NETWORKS, A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO
SIMPLIFICADO CON PLURALIDAD DE CRITERIOS.

EXPEDIENTE L01-2026

iNDICE
OBJETO DEL CONTRATO.....ceeieie et 2
2. ALCANCE DEL SERVICIO ... e e 3
2.1 EMISION DE TiTULOS DE TRANSPORTE (BILLETES) Y RESERVA DE VIAJES........ 3
22 CONTRATACION DE ALOJAMIENTOS.......cooviieieiiiiecieieieieieees et 4
2.3 OTROS SERVICIOS. ... 5
3.  CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO. ......ceviueieiireiieieiieieieiesie s 5
4. OTRAS CONSIDERACIONES A TENER EN CUENTA DURANTE LA PRESTACION DEL
SERVICIO. ...ttt ettt e e s s e st e r e r e e e e e e 7
5. MEDIOS HUMANOS Y MATERIALES ... .ottt 7
5.1 MEDIOS HUMANGOS ...ttt et st nenees 7
5.2 MEDIOS MATERIALES ... .o e e e s 8
ESTIMACION DEL VOLUMEN DE CONTRATACION ANUAL........cooviiirieieirieeeeieie e 8
INFORMES Y FACTURAS. ...ttt ettt r e sneennee 8
7.1 FACTURAS ...ttt 8
7.2 INFORMES . ... e s e s e e e 8
8. SEGUROS. ... ettt e 9
8.1 COBERTURA GEOGRAFICA Y SERVICIO DE ASISTENCIA 24 HORAS...................... 9
8.2 SISTEMA DE ALERTAS DE INCIDENCIAS ... 10
9. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA. ...ttt 10
ANEXO |: DATOS DE EXPLOTACION DEL SERVICIO ... 11



u

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EN EL
CONTRATO DE SERVICIOS DE AGENCIA DE VIAJES PARA LA FUNDACION
IMDEA NETWORKS, A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO
SIMPLIFICADO CON PLURALIDAD DE CRITERIOS.

EXPEDIENTE L01-2026

1. OBJETO DEL CONTRATO

La Fundacién IMDEA Networks se desempeifia dentro del marco institucional de IMDEA promovido por
el gobierno de la Comunidad Auténoma de Madrid. Sus objetivos principales son fomentar y desarrollar
las actividades de [+D+i para la transferencia de tecnologias de redes de comunicaciones, en
colaboracion con institutos de investigacion, universidades, centros tecnolégicos y compafias privadas
del sector industrial, contando con equipos de investigadores nacionales e internacionales.

Los proyectos de investigacién se ejecutan principalmente financiados con fondos publicos de
programas nacionales y europeos, existiendo también proyectos para la industria y acuerdos de
colaboracion con el sector privado.

Dichas actividades y ejecucion de proyectos llevan consigo desplazamientos tanto a destinos
nacionales como internacionales del personal vinculado a la Fundacién y, como consecuencia de estos
desplazamientos, es necesario disponer en la mayoria de los casos de un servicio de agencia de viajes
y asistencia técnica en la gestion de dichos viajes.

La Fundacion IMDEA Networks no dispone entre sus medios personales y materiales, con la posibilidad
de gestionar por si misma las reservas, modificaciones, emisiones y tramites necesarios para cubrir
las necesidades de su personal en materia de viajes y alojamientos.

El objeto de este contrato es la prestacion del servicio de agencia de viajes y asistencia técnica en la
gestion de viajes, comprendiendo la emision, modificacién, anulacién en su caso, entrega de billetes
de transporte aéreo, maritimo y terrestre, reservas de alojamiento, tanto en territorio nacional como
internacional, y cualquier otro servicio propio del sector que pueda demandarse, como alquiler de
vehiculos con o sin conductor, transfers desde aeropuertos a hoteles y/o puntos de destino, etc.. para
el equipo de profesores, estudiantes y de todo el personal relacionado con actividades propias de la
Fundacion IMDEA Networks por motivos profesionales. Este pliego se refiere a todos ellos, en
adelante, como a los usuarios o los viajeros.

Este pliego de prescripciones técnicas, que complementa al de clausulas juridicas, detalla el alcance
del servicio, las condiciones que regiran la prestacion del mismo, las especificaciones técnicas que
debera cumplir la empresa adjudicataria, asi como los medios materiales y humanos que debera
aportar.

El contenido del presente pliego revestira caracter contractual, por lo que debera ser firmado, en prueba
de conformidad por el adjudicatario, en el mismo acto de formalizacién del contrato.

En los apartados siguientes se describen los servicios incluidos en el presente contrato y las
condiciones para su realizacion.
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2. ALCANCE DEL SERVICIO

El alcance del servicio son todas aquellas funciones propias de una Agencia de Viajes (informacion,
programacion de viajes, reservas, su confirmacion, expedicion de billetes en lineas regulares de
transporte, incluidas lineas aéreas de bajo coste, reservas de alojamiento, sistemas de alerta, servicio
de asistencia, etc.) con aplicacion de las tarifas mas ventajosas posibles para las fechas solicitadas,
dentro de los limites para alojamiento indicados en este pliego.

En concreto, el alcance del servicio objeto de este contrato a proporcionar por la empresa adjudicataria
es el que se describe a continuacion:

2.1 EMISION DE TiTULOS DE TRANSPORTE (BILLETES) Y RESERVA DE VIAJES.

La empresa adjudicataria reservara, emitira y entregara todos los billetes que precise el personal de la
Fundacion, en cualquier medio de transporte nacional o internacional.

El adjudicatario gestionara igualmente los cambios y anulaciones de dichos billetes que sean
necesarios, en funcién de las instrucciones recibidas por el personal de la Fundacién.

El personal de la Fundaciéon comunicara a la empresa contratista, con antelacion suficiente, las fechas
y destinos requeridos. En el caso en que no existan plazas para los destinos y fechas solicitados, el
adjudicatario debera proponer al personal de la Fundaciéon soluciones alternativas. La empresa
adjudicataria, antes de realizar cualquier reserva, debera informar al personal de la Fundacién de las
mejores opciones. Una vez aceptada la reserva, la empresa adjudicataria entregara los billetes
debidamente cumplimentados por correo electrénico.

- Laempresa adjudicataria estara obligada a ofertar la tarifa mas ventajosa en cada uno de los viajes
realizados por cualquier medio de transporte, en funcién de las fechas, horarios y caracteristicas
del pasajero, asi como de la normativa de viajes de la Fundacion y de otras circunstancias que
concurran en dichos viajes.

- La empresa adjudicataria estara obligada a aplicar a los precios de los billetes cualquier descuento
que acuerde por su cuenta con las compafiias o entidades de transporte a lo largo de la duracién
del presente contrato.

La empresa adjudicataria tramitara todos los billetes, para viajes nacionales e internacionales, por
cualquiera de los medios existentes, incluyendo lineas aéreas de bajo coste si asi lo solicitan y
aprueban los usuarios.

La emision de billetaje sera siempre que técnicamente se pueda, electrénica. La impresion en papel
de billetaje aéreo queda excluida salvo peticién expresa y por escrito de un representante autorizado
por la Fundacion.

No se admiten cargos de gestién por reembolsos o anulaciones de billetes.

La empresa adjudicataria comunicara por escrito y antes de realizar cualquier reserva, los gastos y
condiciones de anulacion de la misma, si existiesen.

Los cargos de emision de billete seran fijos, correspondiéndose con la oferta realizada por el
adjudicatario conforme a lo dispuesto en el apartado 9 de la Clausula 1 del Pliego de Clausulas
Juridicas Particulares.



Aspectos a cumplir por la empresa adjudicataria:

- Proveer a los usuarios la informacién sobre horarios, itinerarios mas idéneos y disponibilidad de
plazas.

- Ofrecer en todos los casos la tarifa mas ventajosa en cada uno de los viajes realizados por
cualquier medio de transporte, en funcién de las fechas, horarios y caracteristicas del viajero, asi
como otras circunstancias que concurran en dichos viajes, haciendo suyas, en todo caso, las
instrucciones emitidas por la Fundacion respecto a los usuarios en lo referente a las caracteristicas
del servicio de transporte.

- Lainformacion debe ser facilitada de forma que quede constancia de la misma y sera necesario
que se adjunte al correo electrénico enviado a los usuarios, en el que quedara constancia de al
menos dos alternativas, especificando las condiciones de cada una.

- La empresa adjudicataria podra presentar copias de convenios o acuerdos suscritos con
compafiias aéreas, para obtener descuentos en clase turista, acceso a tarifas de internet u otras
mejoras.

- Garantizar que las compafiias de transporte estén cubiertas por la correspondiente péliza de
seguros, de acuerdo con la legislacién vigente.

2.2 CONTRATACION DE ALOJAMIENTOS.

La empresa adjudicataria estara obligada a reservar y confirmar el alojamiento que le sea solicitado
por el personal de la Fundacion, tanto en el ambito nacional como internacional.

Solo se consideraran alojamientos de 4 estrellas o superior, o de coste asimilable a Airbnb (o similar)
salvo en los casos que estén previamente autorizados por la persona designada por la Fundacién o en
los casos en que el evento al que se asiste requiera el alojamiento en un hotel especifico.

Se establecera un importe maximo por persona y noche de 300€, salvo en los casos definidos en el
parrafo anterior, que sera de 400€. En los casos excepcionales que el alojamiento supere los limites
establecidos, se debera contar con |la aprobacion expresa de la Direccién de la Fundacion.

La empresa adjudicataria debera informar de las tarifas especiales que pueda haber en cada momento.

Para los supuestos de cancelaciones o cambios de fecha, destino, etc... se estara a lo establecido por
cada alojamiento en dichas circunstancias. No obstante, el adjudicatario debera informar, antes de la
confirmacion de la reserva, de las condiciones que apliquen sobre dichos aspectos.

La empresa adjudicataria podra presentar copias de convenios o acuerdos suscritos con cadenas
hoteleras y podra tramitar y confirmar alojamientos de bajo costo, si asi lo solicitan y aprueban los
usuarios.

Cuando la empresa adjudicataria reciba una peticién de alojamiento quedara obligada a prestar los
siguientes servicios:
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- Informar sobre los hoteles disponibles cuyo precio y condiciones estén de acuerdo a lo indicado
en los parrafos anteriores, su localizacidn y caracteristicas, su distancia al centro de la ciudad o
respecto a otra ubicacion indicada y sobre los medios de transporte cercanos.

- Tramitar las reservas y confirmar las plazas hoteleras.

- Emitir y entregar los correspondientes bonos de alojamiento (vauchers), asi como gestionar los
cambios y anulaciones de las reservas, que sean solicitados.

2.3 OTROS SERVICIOS.

La empresa adjudicataria proporcionara al personal de la Fundacion las reservas de servicios de taxis
y alquiler de vehiculos (con o sin conductor), transfers desde aeropuertos a los hoteles cuando sean
solicitados. El personal de la Fundacion comunicara al adjudicatario, con antelacion suficiente, las
fechas, destinos y clase de vehiculos requeridos. En el supuesto en que no existan vehiculos con las
condiciones solicitadas, la empresa adjudicataria debera proponer soluciones alternativas.

El servicio de alquiler de vehiculos abarca los viajes nacionales e internacionales. Cuando la empresa
adjudicataria reciba una peticién de servicio de alquiler de vehiculos quedara obligada a prestar los
siguientes servicios:

- Tramitar las reservas de vehiculos y las confirmaciones de servicios.
- Entregar los correspondientes bonos.

- Gestionar los cambios y anulaciones de las reservas o de los bonos emitidos que sean precisos.

3. CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO.

La empresa que resulte adjudicataria se compromete a prestar el servicio en las siguientes
condiciones:

- La empresa adjudicataria esta obligada a cumplir la normativa interna de viajes de la Fundacion.
Esta normativa sera facilitada por la Fundacion al inicio del contrato de servicios.

- La empresa adjudicataria debera asegurar un tiempo de respuesta maximo de 24 horas desde la
recepcion de la peticion. Los medios utilizados para la prestacion del servicio seran por cuenta del
contratista.

- Laempresa adjudicataria debera disponer de conexién a los sistemas informaticos de reserva con
confirmacién inmediata de plazas, junto con un programa integrado que permita elegir la tarifa mas
conveniente a cada servicio solicitado.

- El adjudicatario prestara sus servicios en jornada de lunes a viernes, en horario minimo de 09:00
a 19:00 ininterrumpidamente.

- La Fundacién en ningun caso realizara anticipos, depdsitos, pagos directos, facilitara tarjetas de
crédito u otros medios de pago para garantizar reservas o servicios, siendo responsabilidad del
adjudicatario disponer de los recursos técnicos y financieros necesarios para garantizar las
reservas y la prestacion del servicio.



En los supuestos de viajes que requieran visado o cualquier otro documento extraordinario,
ademas de los documentos de identidad o pasaportes, la empresa adjudicataria realizara las
gestiones necesarias para su obtencién. Los gastos de gestion no tendran costes para la
Fundacion, que si se hara cargo de las tasas o costes necesarios para la concesion del visado.
La empresa adjudicataria, siempre que se le requiera, realizara las gestiones necesarias para la
gestion de las quejas, reclamacion de dafios, compensacion de seguro y otras a las que tenga
derecho la Fundacion ante terceros en el marco de la ejecucién del contrato.
La empresa adjudicataria debera entregar a las personas de la Fundaciéon que soliciten sus
servicios la siguiente documentacion:

o Billetes, bonos, reservas, justificantes, etc...

o Direcciones y teléfonos para resolver incidencias.

o Informacion de los riesgos que cubren los seguros con los que viaja el destinatario,

importes de cobertura y forma de resarcimiento.

o Visado, en su caso.
Cuando la informacion del viaje (billetes, bonos, justificantes, etc...) no pueda transmitirse por
medios telematicos, el adjudicatario la entregara fisicamente en las oficinas de la Fundacion en el
menor tiempo posible desde su emisién, con un maximo de 2 (dos) horas desde la confirmacion
del servicio sin cargo adicional alguno para la Fundacion.
La empresa adjudicataria debera asegurarse, antes de la emision final de los documentos de viaje
pertinentes, que el usuario del viaje dispone del permiso de su supervisor para gestionar el viaje
en las condiciones contratadas. El procedimiento a seguir sera estipulado por la Fundacion al inicio
del contrato.
El contratista debera acomodar la facturacién, con desglose de IVA, a las instrucciones de la
Fundacion, a los efectos de emitir las facturas por las operaciones y conceptos correspondientes.
El precio ofertado vinculara durante el tiempo que la empresa adjudicataria se comprometa a
mantener la reserva y hasta la fecha de la efectiva emision del billete de trasporte o bono de hotel,
que debera tener lugar dentro de dicho periodo.
Sidurante el periodo de la reserva apareciesen precios mas econémicos para el trayecto o estancia
solicitado por la Fundacion, el adjudicatario estara obligado a hacer la actualizacion y a facturar el
precio mas economico surgido en el interin.
Si, por el contrario, finalizado el plazo para mantener la reserva, apareciesen precios mas elevados
a los remitidos en el momento de la peticion del servicio, la empresa adjudicataria debera indicar
expresamente dicho incremento con antelacion a la realizacién de la emision definitiva.
Para los supuestos de cancelaciones o cambios de fecha, destino, etc. se estara a lo establecido
por cada empresa de transporte o alojamiento en dichas circunstancias. No obstante, la empresa
adjudicataria debera informar al usuario, antes de la confirmacion de la reserva, de las condiciones
que apliquen sobre dichos aspectos y gestionara la cancelaciones o cambios solicitadas por el
viajero en la mayor brevedad posible para evitar o minimizar penalizaciones. La empresa
adjudicataria deberd también identificar e informar los billetes no usados para gestionar los
reembolsos.
Los gastos suplementarios debidos a las modificaciones o cancelaciones que sean motivados por
una negligencia imputable a la empresa adjudicataria, serdn a su cargo. Por el contrario, si los
gastos son imputables a la Fundacion, seran asumidos por ésta.
La empresa adjudicataria aplicara la politica de viajes de la Fundacién y se sometera, en todo
momento, a las decisiones que le afecten y que sean adoptadas por la Fundacion, dentro del area
de su respectiva competencia. Dicha politica sera facilitada por la Fundacién al inicio del contrato
de servicios.
El alojamiento, transporte, etc., encargado debera efectuarse no sélo en condiciones dignas sino
optimizando niveles de calidad en relacién con las cantidades disponibles.
El adjudicatario debe tener todas las autorizaciones, permisos en vigor y licencias, tanto oficiales
como particulares, que se requieran para la realizacién del servicio.
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4. OTRAS CONSIDERACIONES A TENER EN CUENTA DURANTE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

La Fundacion no asume la obligacion de contratar todos los viajes o servicios a través de la agencia
que resulte adjudicataria cuando las condiciones ofertadas por otros medios sean mas ventajosas
cuantitativamente o cuando, en virtud de convenios o acuerdos con otras instituciones publicas o
privadas, de los mismos se deriven compromisos con aquellas en esta materia. Igualmente se
entendera en el caso de los desplazamientos a jornadas, reuniones, cursos o congresos, cuando la
organizacion de estos eventos proponga el alojamiento en hoteles no ofertados por el contratista u
ofertados por ésta en peores condiciones econdémicas.

La Fundacion se reserva también el derecho a solicitar fuera de los términos establecidos en el contrato
determinadas prestaciones, por razones que impidiesen realizar los tramites a través del contratista,
por requerirse alguno de los servicios con caracter de urgencia o por razones organizativas.

5. MEDIOS HUMANOS Y MATERIALES
5.1 MEDIOS HUMANOS

La empresa adjudicataria proporcionara, a su cargo, los medios humanos con la formacion necesaria
para atender sus obligaciones. Dicho personal dependera exclusivamente del adjudicatario quien
tendra todos los derechos y deberes inherentes a su calidad de patrono y deberda cumplir las
disposiciones vigentes en materia laboral, de seguridad social y de prevencion de riesgos laborales.

En relacién con el personal del adjudicatario, la Fundacion no contrae ningun vinculo laboral, juridico,
econdémico o de cualquier otra indole.

El adjudicatario es responsable de la disciplina de su personal, haciéndose solidaria de los dafios y
perjuicios que pueda ocasionar en la ejecucion del presente contrato.

El adjudicatario estara obligado a poner al frente del servicio, profesionales del sector que cuenten con
la calificacion técnica precisa, experiencia en el ambito de la gestiéon de viajes y un nivel demostrable
de inglés de, al menos, B2.

El adjudicatario designara, como minimo, tres personas para la prestacién del servicio. Una de ellas
debera coordinar al personal asignado al contrato, siendo responsable del buen funcionamiento del
servicio y de la comunicacion para cualquier incidente o problema con la Fundacion.

La Fundacion podra solicitar a la empresa adjudicataria la sustitucion de cualquier persona asignada
al presente contrato, cuando concurran circunstancias que asi lo aconsejen, como una falta de calidad
en el servicio prestado. La sustitucion debera de producirse como maximo en las 48 horas desde la
solicitud por parte de la Fundacién.

El adjudicatario debera comunicar previamente a la Fundacion cualquier cambio en la composicion del
personal asignado al contrato.

Si durante la ejecucion del contrato fuera precisa alguna sustitucion (bajas, permisos, vacaciones), el
adjudicatario destinara personal que cumpla con los requisitos de capacidad y experiencia solicitados
en el presente pliego.
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Igualmente, cuando concurran circunstancias de fuerza mayor debidamente justificadas por el
adjudicatario, éste podra proponer a la Fundacién la sustituciéon de las personas asignadas al servicio,
debiendo dar la Fundacion su conformidad a los nuevos candidatos que proponga la empresa. Que
deberan cumplir los requisitos de calificacion técnica precisa y experiencia descritos en el presente

pliego.
5.2 MEDIOS MATERIALES

La empresa adjudicataria gestionara el servicio con la maxima rapidez y eficacia, utilizando a tal efecto
medios materiales, informaticos, mecéanicos, de comunicaciones y de otra indole que estime precisos.

La empresa adjudicataria debera proporcionar las direcciones de correo electronico y los nimeros
telefénicos para que los viajeros y el personal autorizado por parte de la Fundacion lleven a cabo el
contacto y la gestion del servicio con la empresa adjudicataria tanto desde Espafia como desde el
extranjero.

6. ESTIMACION DEL VOLUMEN DE CONTRATACION ANUAL.

A titulo orientativo y no vinculante, se indica en el Anexo | del presente documento el volumen de
contratacion que la Fundacién ha tenido en el afio 2025.

7. INFORMES Y FACTURAS.
7.1 FACTURAS

El adjudicatario facturara a la Fundacién de forma individualizada cada viaje. Al inicio del contrato, la
Fundacion indicara al adjudicatario los datos que deberan figurar de manera expresa en cada factura,
incluyendo en su encabezado campos para referencias internas de la Fundacion y se pactara la
periodicidad de la facturacion.

La Fundacion, en cualquier momento, podra solicitar cambios en la forma de facturar o requerir al
adjudicatario modificaciones que este estara obligado a realizar.

7.2 INFORMES

El adjudicatario presentara informes de facturacion en formato Excel con frecuencia minima mensual
que deberan contener al menos la siguiente informacion sobre los servicios facturados: nimero de
documento, fecha de facturacion, datos del viajero, campos para referencias internas de la Fundacion,
fecha y via de peticion del servicio, compafiia empleada, fecha y duracién del viaje, destino, importe,
tasas e impuestos.

Adicionalmente, la empresa adjudicataria facilitara a la Fundacién Informes de Gestion con frecuencia
minima trimestral y un resumen anual sobre los servicios de viajes prestados, que necesariamente han
de incluir como minimo:

- Tipos de servicios prestados, destinos, frecuencias e importes.

- Medios de transporte y alojamientos: compafias empleadas, frecuencia, clase de vuelo y categoria
de hotel, importes y ahorros ganados.



- Gasto unitario por usuario en cada servicio.
- Gastos por servicio con detalle individual.

Dicha informacién sera remitida en soporte informatico para su tratamiento.

8. SEGUROS.

Los viajes contratados por la empresa adjudicataria tendran la siguiente cobertura minima para el
viajero, sin perjuicio de las posibles mejoras ofrecidas por esta en la oferta presentada:

- Seguro de accidentes (transporte publico y coche de alquiler): 1.250.000 euros por fallecimiento o
incapacidad permanente.

- Seguro de accidentes 24 horas en Espafia o en destino: 300.000 euros por fallecimiento o
incapacidad permanente.

- Repatriacién del viajero desde Espafa a su lugar de origen o desde cualquier lugar del mundo a
Espafia, en caso de enfermedad, accidente o fallecimiento.

- Seguro de equipajes (pérdida, robo y dafios), asistencia en viajes y otros: 1.500 euros.

- Asistencia 24 horas en viaje.

- Seguro para la cobertura sanitaria por el periodo del viaje, para los viajes en el extranjero por un
importe minimo de 15.000 euros.

Ademas, la empresa adjudicataria debera suscribir una péliza de responsabilidad civil para garantizar
un minimo de 600.000 euros (seiscientos mil euros) que debera estar en vigor durante toda la duracion
del contrato. Dicha pdliza debera cubrir a la Fundacién por todos los riesgos que pudieran derivarse
de la ejecucion del servicio, incluyendo la asistencia letrada y representacion en juicio en caso de que
la Fundacion sean demandadas, principal o subsidiariamente, por un perjudicado como consecuencia
de dicha ejecucién. El ambito de cobertura de la péliza de responsabilidad civil sera mundial.

La empresa aseguradora debera tener un servicio de 24 horas para atencion de incidencias. Asimismo,
el adjudicatario debera proporcionar al viajero los teléfonos de contacto 24 horas de la misma que
atienda las incidencias que pudieran producirse.

8.1 COBERTURA GEOGRAFICA Y SERVICIO DE ASISTENCIA 24 HORAS

Los licitadores haran constar en sus ofertas la cobertura geografica de sus servicios, exigiéndose una
cobertura global a nivel nacional e internacional.

Los licitadores contaran con un servicio propio permanente de informacion y asistencia, incluido
sabados, domingos y festivos (24h/365 dias del afio) para comunicacion telefénica desde y fuera de
Espafia, con el objeto de atender posibles contingencias que surjan fuera del horario de oficina al
personal de la Fundacién y con capacidad para emitir bonos de alojamiento o titulos de transporte,
realizar cambios o anulaciones de los servicios encargados, resolver incidencias que se produzcan en
los viajes y proporcionar informacion general y asesoramiento al viajero en caso de urgencias.

La empresa adjudicataria debera proporcionar el teléfono de contacto del servicio de asistencia 24
horas junto a las comunicaciones de itinerarios y reservas confirmadas.

El servicio de asistencia debe proveerse en idioma inglés y espafiol.
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8.2 SISTEMA DE ALERTAS DE INCIDENCIAS

La empresa adjudicataria contara con un sistema de alerta que, mediante correo electrénico, SMS o
cualquier otro medio que garantice su envio al viajero, permita avisar circunstancias sobrevenidas o
incidencias que afecten al viaje (cambios de horarios de vuelos, cambios de terminal, cierres de
aeropuertos, etc.)

Se podra incluir cualquier otra herramienta que revierta en un 6ptimo sistema de comunicacion y
atencién al usuario, entendiendo por tal aquél que permita a dichos usuarios disponer en el menor
tiempo posible de informacién relativa a confirmaciones, cancelaciones o retrasos que afecten a los
medios de locomocion, asi como a cancelaciones o modificaciones en los titulos de alojamiento.

9. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA.

Se acompafara una memoria técnica donde se desarrollara el contenido de la oferta describiendo los
medios, herramientas, equipo profesional, horarios de atencion, etc... en respuesta a los requisitos
solicitados en el presente pliego, incluyendo de forma detallada la documentacion relativa a los criterios
de adjudicacion cuya cuantificacion dependa de un juicio de valor indicados en el apartado 9.2 de la
clausula 1 del Pliego de Clausulas Juridicas Particulares, asi como la propuesta de prestaciones
adicionales y/o mejoras que el licitador quiera aportar, sin mencionar aspectos valorables de forma
automatica contenidos en el apartado 9.1 de la clausula 1 del mismo pliego.
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ANEXO I: DATOS DE EXPLOTACION DEL SERVICIO

A los efectos del céalculo de la oferta, a titulo orientativo, a continuacion, se indica el niumero de
operaciones efectuadas para cada tipo de servicio en el afio 2025 por la Fundacién IMDEA Networks
(segun los datos proporcionados por la entidad prestataria del servicio en la actualidad):

TIPO DE SERVICIO N° de Importe de
billetes/N° de  facturacién en
noches de 2025
hotel

Billetes de avion: vuelos nacionales 19 1.476,50 €
Billetes de avion: vuelos europeos (excluyendo 71 16.698,24 €
nacionales)
Billetes de avion: vuelos internacionales (excluyendo 40 26.641,96 €
europeos)
Billetes de tren: nacional 26 1.221,85 €
Billetes de tren: internacional 2 19,86 €
Alojamientos: nacionales 219 23.254,31 €
Alojamientos: europeos (excluyendo nacionales) 141 12.605,55 €
Alojamientos: internacionales (excluyendo europeos) 65 11.163,78 €
Alquiler de vehiculos 0 0,00 €
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