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1. OBIJETO

El objeto del presente pliego es definir el alcance y condiciones técnicas que regiran la contratacién del
servicio de agencia de viajes para FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social N261. El servicio
de agencia de viajes consiste en la prestacién de los servicios de gestion y asistencia técnica de los
desplazamientos y estancias que realicen tanto el personal, como candidatos a procesos de seleccién,
accidentados y acompafiantes del colectivo protegido por FREMAP.

También sera objeto de contrato cualquier otro servicio propio del sector que pueda demandarse por
parte de FREMAP como el alquiler de vehiculos con o sin conductor, el servicio de catering, la organizacion
de reuniones y eventos, viajes en grupo, asi como la inscripcidon a congresos y jornadas técnicas o de
caracter cientifico.

Dichos servicios incluyen la reserva, emisién, adquisicidn, organizacidn, modificacion, anulacidn y entrega

de la documentacion por el medio que FREMAP determine, asi como cualquier servicio implicito al parrafo
anterior.

2. NORMATIVA DE CARACTER TECNICO

Ademas de la normativa general de aplicacion, el Pliego de Cldusulas Administrativas y el presente Pliego
de Prescripciones Técnicas, la ejecucion del contrato se encuentra sujeta al cumplimiento de la normativa
y legislacién de caracter técnico vigente que afecte al objeto del contrato, debiendo adoptar a su vez las
medidas necesarias para respetar la legalidad en el caso de promulgarse nuevas normas que sean de
aplicacion.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El objeto de contratacion tendra el siguiente alcance:

Servicio de billetes de transporte.

Servicio de alquiler de vehiculos con y sin conductor.

Servicio de organizacion de eventos.

Servicio de gestidn de inscripciones a congresos y jornadas técnicas o de caracter cientifico.
Servicio de gestidn de viajes en grupo, viajes urgentes y visados.

vhkwnNpeE

4. EJECUCION DEL SERVICIO

En este apartado se detalla el alcance y las condiciones técnicas requeridas en la prestacidn del servicio de
agencia de viajes para FREMAP. En caso de que los servicios de esta licitacion sean demandados por
personal con movilidad reducida o cualquier incapacidad, la empresa adjudicataria deberd adaptar el
servicio en cuestidn a las necesidades del personal.

4.1 RESERVAS DE BILLETES DE TRANSPORTE

El servicio de transporte comprende los viajes nacionales e internacionales que soliciten los viajeros ya sea
en avidn, tren, barco, autobus y/o ferry.
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Los billetes se emitiran en clase turista en el caso de avién, aplicando la tarifa mds barata en cada
momento ajustandose siempre a lo solicitado por el viajero y a lo establecido segun la politica de viajes de
FREMAP.

En reservas de tren y/o autocar, se podra acceder a una clase superior (tipo Elige Confort en RENFE o
similar en otras compaiiias. La tarifa no debera incluir servicio de restauracion) pudiendo realizarse estas
reservas en cualquiera de las compafiias del mercado nacional.

En el caso del transporte de accidentados, las reservas deberdn ser siempre en clase turista y en la tarifa
mas econdmica. Los medios de transporte utilizados en este colectivo seran generalmente en ferrocarril o
autobus. Sélo se podra desplazar en barco o avidn en los desplazamientos hacia o desde territorio extra
peninsular.

Cuando la empresa adjudicataria reciba una peticion/solicitud de transporte en los medios antes referidos
estard obligada a:

- Informar sobre los medios de transporte disponibles al destino solicitado por el viajero, los
horarios, disponibilidad de plazas, asi como las caracteristicas de las diferentes opciones que haya
en el momento de la peticién, respetando en todo caso la politica de viajes de FREMAP.

- Si el desplazamiento es al extranjero la empresa adjudicataria debera informar sobre las
necesidades de obtencidn de visados.

- Reservar, emitir y entregar los billetes de transporte ya sea en formato papel, electrénico o por el
servicio de mensajeria si fuera preciso este ultimo.

- Gestionar los cambios y anulaciones de los billetes reservados o emitidos que sean necesarios sin
coste de gestion.

La reserva de billetes de transporte debe incluir:

- Transporte aéreo: En vuelos regulares tanto nacionales como internacionales, trayectos directos
siempre que sea posible o con el menor ndmero de escalas posible, incluyendo compaiiias de bajo
coste Low Cost (Ryanair, Vueling, etc.) y siempre respetando la politica de viajes de FREMAP.

- Transporte maritimo: En itinerarios nacionales e internacionales entre islas o de islas a la
peninsula segln la necesidad del viajero, incluyendo compafiias de bajo coste Low Cost, siempre
respetando la politica de viajes de FREMAP y de acuerdo con la politica de viajes de FREMAP.

- Transporte terrestre: Ya sea en tren o autobus segun necesidades del viajero, realizandose en
lineas regulares nacionales e internacionales y trayectos directos, incluyendo compafiias de bajo
coste Low Cost (Iryo, Ouigo, Avlo, etc.), siempre respetando la politica de viajes de FREMAP.

A peticién de FREMAP se podra requerir durante el desplazamiento de viajeros (principalmente para los
accidentados), los medios que precisen en caso de discapacidad, movilidad reducida o incapacidad,
debiendo correr de cuenta de la empresa cuantos permisos, autorizaciones y otros sean necesarios para la
realizacion del viaje solicitado.

Ademas de lo anterior, la empresa adjudicataria podra negociar con las compafiias de transporte acuerdos
econdmicos ventajosos para FREMAP por volumen de transacciones, con las mejores condiciones del
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mercado. Dichos acuerdos contardn con la supervision y autorizacion de FREMAP, pudiendo ser firmados
por FREMAP o por la empresa adjudicataria.

4.2 RESERVAS DE ALOJAMIENTO

El servicio de alojamiento comprende tanto viajes nacionales como internacionales ya sea a peticion
individual o grupal, considerando como grupo ocho o mas personas.

Cuando la empresa adjudicataria reciba una peticién de alojamiento estara obligada a:
- Informar sobre los hoteles disponibles, asi como las caracteristicas del mismo.
- Tramitar, confirmar la reserva y emitir bono.
- Gestionar los posibles cambios y anulaciones de la reserva sin coste de gestion.

Los hoteles deberan poseer una categoria minima de tres estrellas (con preferencia de cuatro), debiendo
realizarse el alojamiento en habitacion doble de uso individual con desayuno incluido.

Los hoteles han de disponer preferentemente de servicio de wifi gratuita, recepcidon 24 horas, deben estar
situados proximos al destino del viajero o con medios de transporte alternativo para llegar al destino de
forma rapida (metro, autobus, tren, etc.), y disponer de zona de ocio/restauracion cercana.

Los gastos de cambio o anulacidn se ajustardn en todo caso a la tarifa reservada. La empresa adjudicataria
gestionara los cambios y anulaciones solicitados por el viajero siendo la gestién que conlleve gratuitos.

El importe de los alojamientos no podrd superar los precios indicados en el Anexo Il seguin los grupos que
se establecen. Cualquier servicio de alojamiento que por razones de indisponibilidad de plazas u otras
circunstancias sobrepase el importe sefialado anteriormente debe contar con la autorizacién expresa y
escrita de FREMAP.

Ademas de lo anterior, la empresa adjudicataria debera negociar con los hoteles de referencia de FREMAP
una tarifa fija, con las mejores condiciones del mercado. Esta tarifa se debera respetar siempre que sea
posible, permitiéndose excepciones en determinadas fechas, que se acordaran entre ambas partes.

La relacién de hoteles, asi como las condiciones pactadas inicialmente se actualizaran al inicio de cada
afio, comunicando al responsable del contrato los nuevos requisitos, pero en ningln caso la tarifa aplicada
por la empresa adjudicataria podrd ser superior el precio que cualquier usuario pudiera obtener en la
propia web del alojamiento.

En cualquier momento, si FREMAP detectase el uso habitual de un hotel no incluido en los
negociados/preferentes, podra solicitar a la empresa adjudicataria que negocie las mejores condiciones

con el mismo.

Del mismo modo, si se producen modificaciones en las condiciones pactadas, deberdn comunicarse al
responsable de servicio con la mayor brevedad posible (véase punto 5.2 del presente pliego).

Cualquier solicitud de alojamiento que no se encuentre dentro de las sefialadas anteriormente debera
contar con la autorizacion expresa y escrita de FREMAP.
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Ni FREMAP ni los usuarios deberdn adelantar ningiin pago en el establecimiento, debiendo emitirse todas
las reservas a través de bono, nunca con pago directo. La entidad adjudicataria deberd realizar los
prepagos que sean necesarios.

FREMAP no se hard cargo de los gastos hoteleros de los pacientes accidentados, salvo autorizaciéon
expresa de FREMAP.

En el caso que el hotel de destino cobre tasas turisticas por su ubicacion, éstas deberdn ser gestionadas y
abonadas también a través de la agencia.

FREMAP se reserva el derecho de poder decidir el hotel donde se hospeden los grupos de formacién y los
grupos de empleados comunicandoselo por correo electronico con suficiente antelacién a la agencia de
viajes.

Cuando en la inscripcidn a un congreso o evento la propia secretaria técnica ofrezca alojamientos para los
asistentes, la agencia de viajes debera informar tanto de dicha oferta hotelera como de otras existentes
en la zona por correo electrdnico al responsable del Servicio de FREMAP, siendo este quien decidira la
opcién elegida por FREMAP. El responsable lo comunicara a la agencia por correo electréonico para la
gestidn de la reserva como corresponda.

4.3 ALQUILER DE VEHICULOS

El servicio de alquiler de vehiculos con o sin conductor abarca tanto los viajes nacionales como los
internacionales.

El importe de este servicio incluira los costes de alquiler de vehiculo y seguro obligatorio. Todos los demds

gastos (combustible, multas, peajes, etc.), serdn por cuenta del viajero solicitante del servicio salvo

autorizacion expresa de FREMAP.

Cuando la empresa adjudicataria reciba una peticién de servicio de alquiler de vehiculos estara obligada a:
- Tramitar y confirmar la reserva de vehiculos con o sin conductor.

- Gestionar los cambios y anulaciones de las reservas emitidas que sean necesarias.

El alquiler de vehiculos puede comprender turismos sin conductor ademas de furgonetas, microbuses y
autocares con o sin conductor.

4.4 ORGANIZACION DE EVENTOS

Este servicio se puede solicitar a través de la plataforma In-plant de la empresa adjudicataria, via
telefénica o via e-mail designado por ésta.

Cuando la agencia de viaje reciba una solicitud para la realizacién de un evento, necesitara siempre la
autorizacion por escrito del responsable del Servicio antes de comenzar la gestion del mismo.

La organizacion de eventos puede llevar consigo uno o varios de los siguientes servicios:
- Reserva de salas, salones de actos o cualquier espacio publico o privado acondicionado para la

gestidon de eventos. La empresa adjudicataria debera garantizar los espacios sefalados atendiendo
al niumero de personas que asistan al evento.
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- Medios audiovisuales y otros requeridos por FREMAP.

- Aportacidon de azafatas de eventos, fotdgrafo, servicio de floristeria y decoracidn de mesas,
vigilancia y amenizacion.

- El servicio de catering se podra prestar tanto fuera como dentro de las instalaciones de FREMAP.

FREMAP se reserva el derecho de solicitar cualquier servicio que precise a la empresa adjudicataria,
comunicandolo por escrito con una antelacién de siete dias habiles.

En caso de que FREMAP organizara eventos en los que participaran personas con discapacidad la empresa
adjudicataria debera poner a disposicion de FREMAP todos los medios que sean necesarios para la
correcta y exitosa celebracion del evento.

Para la organizacién de eventos y servicio de catering, la empresa adjudicataria debera ofrecer a FREMAP
en un plazo de siete dias habiles desde la solicitud del evento tres opciones que se ajusten a lo solicitado.
Estas opciones deben reflejar necesariamente:

Presupuesto.

- Carta de servicios segln peticion de FREMAP.

- Carta de mendus (aperitivo, cocktail, buffet, cena etc.).

- Fotos del saldn, sala.

- Personal técnico interviniente.

- Personal del servicio de camarero.

- Otros (vajilla, manteleria, cristaleria, etc.).

- Distribucién de mesas de acuerdo con el nUmero de asistentes etc.

- Servicio de parking propio o cercano a la celebracion del evento con la posibilidad de
aparcacoches.

Recibidas las opciones solicitadas, FREMAP dara su conformidad a la elegida por escrito en el plazo de 5
dias habiles.

La empresa adjudicataria deberd proporcionar una persona cualificada en la gestion de eventos con una
experiencia minima de 5 aflos en servicios de organizacion de eventos, la cual recibira las directrices sobre
las necesidades de FREMAP, garantizando la adecuada prestacion del servicio para personas con
discapacidad a requerimiento de FREMAP.

Con caracter previo al evento la empresa adjudicataria debera:

- Presentar las opciones senaladas anteriormente.

- Reservary emitir los servicios incluidos en la organizacién del evento.
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- Designar el interlocutor de la empresa adjudicataria, asi como el equipo organizador del evento,
facilitando teléfono de contacto del organizador del evento designado por la empresa

- Realizar reuniones periddicas entre las partes para valorar los avances de los preparativos del
evento.

- Desempeiiar las tareas de organizacién solicitadas para la celebracidn del evento.
La empresa adjudicataria se compromete a poner a disposicion de FREMAP un canal de comunicacién que
debera estar disponible las veinticuatro horas del dia desde la solicitud de evento de FREMAP hasta la

finalizacion de éste.

El dia del evento la empresa adjudicataria debera:

Recibir y alojar a los asistentes al evento, si procede.

- Supervisar y controlar todos los actos que vayan a tener lugar en el evento, la entrega de
documentacion, la comprobacidn de acreditaciones, la colocacién de publicidad, etc.

- Presencia in situ del organizador y de las personas de su equipo que se considere previamente.

- Disponer de una tarjeta de crédito para poder adelantar el pago de los servicios que se hayan
producido y no hayan sido previstos en la organizacidn del evento y tengan cardcter urgente.

- Cualquier otra funcién determinada entre las partes.

A titulo informativo, FREMAP organiza generalmente cinco eventos anuales para su personal (reuniones
internas y junta general). El gasto de gestion de estos eventos no podra ser superior al 3%. Estos eventos
pueden requerir servicio de alojamiento, servicios de restauracidn y/o de transporte.

En estos casos, si FREMAP tuviese una oferta con mejores caracteristicas a las presentadas por la agencia
de viajes, podrd comunicar a la agencia dichas condiciones para su contratacion. La agencia de viajes
cobrard el gasto de gestion correspondiente para estos eventos segln la oferta econdmica presentada.

Finalmente, FREMAP no abonara de forma anticipada ninguna reserva de hotel a modo de reserva, sino
que sera la agencia de viajes la que deba hacerse cargo de esta y sera abonada al cierre del evento (se
abonard tanto el importe de la reserva, como los cargos de los asistentes como aquellos gastos de
cancelaciéon en los que se haya incurrido por la anulacién de actividades del evento).

4.5 GESTION DE INSCRIPCIONES A CONGRESOS Y JORNADAS TECNICAS O DE CARACTER
CIENTIFICO

Los empleados de FREMAP pueden participar en jornadas y congresos de especialidades profesionales,
cuyas inscripciones son necesarias con secretarias técnicas a través de una agencia, siendo la empresa
adjudicataria quien se hara cargo de dichas inscripciones. Estas inscripciones se hardn teniendo en cuenta
las bonificaciones particulares que tengan cada uno de los asistentes.

El adjudicatario se encargara de realizar las inscripciones de los empleados de FREMAP a los cursos,

congresos y/o jornadas autorizadas por FREMAP. La inscripcion se realizard siempre a través de la
secretaria técnica u organismo encargado de la organizacion del evento.
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Este tipo de inscripciones puede tener descuentos asociados al participante (colegios profesionales,
miembros de alguna sociedad médica o cientifica, etc.) relacionados con el evento que deben ser tenidos
en cuenta y que se especificaran en la solicitud. También se aplicardn, si procede, otros descuentos
ofertados por el congreso (por nimero de personas, por inscripcidon con cuota reducida, por fecha, etc.)

Es habitual que la gestién de la inscripcidon conlleve la necesidad de reservas de billetes de transporte
(punto 4.1) y reservas de alojamiento (4.2) para el participante.

Antes de gestionar y/o autorizar los viajes en avidn y los hoteles se deberdn solicitar las inscripciones de
los congresos para evitar los gastos de anulacion de estos servicios.

Cuando en la inscripcién a un congreso o evento la propia secretaria técnica ofrezca alojamientos para los
asistentes, la agencia de viajes debera informar tanto de dicha oferta hotelera como de otras existentes
en la zona por correo electrdnico al responsable del Servicio de FREMAP, siendo este quien decidira la
opcién de alojamiento. El responsable comunicara esta decision a la agencia por correo electrénico para la
gestidn de la reserva como corresponda.

Si en el momento de la inscripcién el adjudicatario tuviera conocimiento de la cancelacion del congreso o
jornada, debera informar al solicitante de FREMAP de dicha situacién y anular las solicitudes asociadas a
dicha inscripcion (transporte y alojamiento). También gestionard los cambios y anulaciones de los
participantes a dichos eventos.

Cualquier cambio o anulacion de la inscripcién no implicara una nueva comisién, sino que se entenderd
como gestion dentro de la inscripcidn inicial.

4.6 OTRAS ACTUACIONES

4.6.1. VIAJES EN GRUPO

Se considera viaje en grupo aquel donde se desplace a una misma actividad (ya sea reunion, formacion,
cursos, proceso de seleccion, etc.) a ocho o mas personas, independientemente del punto de partida de
éstos.

Las solicitudes de viajes de grupo sélo se podrdn realizar a través del In-plant de la empresa adjudicataria,
via telefénica o via e-mail al buzén que indique la empresa adjudicataria.

Cuando la agencia de viaje reciba una solicitud para viajes en grupo, informara al responsable de Servicio y
necesitara siempre la autorizacion por escrito del mismo.

Cuando la empresa adjudicataria reciba una solicitud de viaje en grupo quedara obligada a:
- Informar sobre los medios de transporte solicitados, asi como los horarios y plazas disponibles.
- Informar sobre los hoteles disponibles en el destino del viajero, caracteristicas y servicios que
presta el hotel siempre dentro de la politica de viajes de FREMAP, medios de transporte cercanos,

lugares de ocio y restauracion cercanos al hotel elegido por el grupo etc.

- Emitir los correspondientes titulos de viaje, asi como los posibles cambios y cancelaciones estén o
no emitidos los citados titulos de transporte.
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- Reservar las habitaciones de hotel debiendo estar todos los miembros del viaje en el mismo hotel
salvo que previamente se haya informado de esta imposibilidad y previa aceptacién por escrito de
FREMAP al buzén designado por la empresa adjudicataria.

FREMAP informara a la empresa adjudicataria sobre la planificacion de los viajes en grupo adelantando
por escrito, con al menos cuatro dias habiles, las fechas de ida y vuelta, numero de noches, medio de
transporte solicitado por el grupo etc. La empresa adjudicataria debera tener gestionado el viaje en grupo
en las condiciones solicitadas por FREMAP en el plazo de tres dias habiles.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion de FREMAP un procedimiento de gestion de viajes en
grupo, asi como un formulario para la solicitud de este tipo de viajes.

En caso de que una vez gestionado el viaje en grupo quedase reducido a un nimero menor que el exigido
en el presente pliego para viajes grupales, la empresa adjudicataria seguira aplicando las tarifas para viajes
en grupo.

4.6.2. VIAJES URGENTES

Se considerara urgente todo servicio objeto de este contrato cuando queden menos de 12 horas para su
inicio. El viajero podra solicitar este servicio a través del In-plant (via telefénica, plataforma de viajes o via
correo electrdnico). La empresa adjudicataria deberd actuar con celeridad y eficiencia en un méaximo de
una hora desde la solicitud del viaje.

4.6.3. VISADOS

Cuando sea necesario para determinados desplazamientos la tramitacion de visados, la empresa
adjudicataria gestionara la emision y entrega del visado al viajero.

4.7 BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS

Serdn considerados como beneficiarios del servicio:
- Los empleados de FREMAP.
- Los candidatos que participan en procesos de seleccion.
- Colectivo de trabajadores protegidos por FREMAP.

Los beneficiarios del servicio antes sefialados tendran a lo largo del presente Pliego de prescripciones
técnicas la condicion de viajeros.

En determinadas circunstancias, cuando un trabajador protegido requiera de un acompafnante para su
desplazamiento, la solicitud del servicio la realizara el personal autorizado para ello de FREMAP, corriendo
el gasto del desplazamiento por cuenta del propio acompafiante. FREMAP queda exenta de cualquier
gestidn o incidencia, siendo la empresa adjudicataria o el acompafiante quien asuma la responsabilidad,
segln corresponda.
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5. DESARROLLO DEL SERVICIO

5.1 PETICION DEL SERVICIO

La peticidn de servicios de agencia de viaje se podra realizar a través de las siguientes modalidades:

A. MODALIDAD DE IN — PLANT

La empresa adjudicataria pondra a disposicién de FREMAP la figura de In-plant con personal que
tenga una experiencia en el sector de agencia de viajes, desde el primer dia de inicio del servicio.

B. MODALIDAD SERVICIO 24X7 PARA SITUACIONES DE CARACTER DE EMERGENCIA

La empresa adjudicataria pondrd a disposicion de FREMAP un Call Center que deberd atender las
llamadas que realicen los viajeros y que tengan la condicion de emergencia, como pueden ser:

- Viajero no dispone de la plaza hotelera previamente reservada.

- Las caracteristicas del hotel no se ajustan a su reserva.

- Pérdida de medio de transporte por causa no imputable al viajero.

- Pérdida de equipaje.

- No figura su inscripcion en el congreso o jornada.

- No disponer de los medios solicitados en caso de viajero con movilidad reducida.
- Pérdida de billete de transporte emitido.

- Cancelacién de vuelos y otros medios de transporte por causas no imputables al viajero.
- Acceso a servicios médicos cuando sean necesarios.

- Asistencia en caso de repatriacion urgente.

- Cobertura a incidencias que requieran el pago anticipado del servicio.

- Overbooking.

Otras a determinar por FREMAP y la empresa adjudicataria.

Este listado es enunciativo, no limitativo, por lo que la empresa adjudicataria debera atender cualquier
situacidon que pueda considerarse como una emergencia para el viajero.

El/los nimeros/s de teléfono/s de emergencias 24x7 deberan aparecer en la documentaciéon que se
entregue al viajero con relacidn a los servicios que haya solicitado.

Esta modalidad de servicio también atenderd las llamadas que realicen los viajeros fuera del horario
laboral del In-plant.

La resolucion de este tipo de peticiones debe quedar resuelta en un tiempo maximo de 2 horas.
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5.2 TIEMPOS DE RESPUESTA

Las peticiones de servicios que reciba la agencia de viajes deberdn resolverse de acuerdo con lo
siguiente:

- Si la peticién se realiza durante la jornada de mafiana se responderd antes de que termine la
jornada laboral de ese dia, es decir, se gestionardn hasta las 19:00 horas del dia de la peticion.

- Si la peticidn se realiza durante la jornada de tarde, es decir a partir de las 15:00 horas, quedaran
resueltas antes de las 19:00 horas de la tarde del dia de la solicitud o durante la mafiana habil
siguiente, hasta las 15:00 horas.

- En el caso de peticiones de emergencia, deberan resolverse en un tiempo maximo de 2 horas
desde su notificacién a la empresa adjudicataria.

5.3 PLAN DE CONTINGENCIA

La empresa adjudicataria debera presentar a FREMAP un manual que contemple el protocolo en el que se
definan como minimo las siguientes situaciones:

- Caida de las telecomunicaciones.
- Caida de global distribucion system.
- Caida o cierre de la aplicacién de solicitud de viajes (formulario).

- Listado de personal disponible de gestidon y del area informatica en la agencia de viajes ante
contingencias (teléfono directo y correo electrénico operativo 24 horas).

Los tiempos de respuesta y de solucion de incidencias objeto de valoracién deberdn incluirse en este
manual, siendo como maximo de ocho horas. El incumplimiento de los tiempos establecidos por parte de
la empresa adjudicataria serd motivo de la imposicion de una penalidad. Dicha penalidad se encuentra

recogida en la carpeta comprimida de Anexos, en el Anexo Il Penalidades y resolucion del contrato.

5.4 DERECHO DE GESTION DE SERVICIOS POR PARTE DE FREMAP

La empresa adjudicataria debe tener la capacidad de prestar todos los servicios objeto de esta licitacién
pudiendo FREMAP reservarse el derecho de gestionar por su cuenta dichos servicio cuando:

- La empresa adjudicataria no dispusiera de plazas hoteleras solicitadas por el viajero.

- La empresa adjudicataria no dispusiera de billetes de transportes ya sea aéreo, maritimo, terrestre
solicitadas por el viajero.

- La empresa adjudicataria incumpla las condiciones ofertadas para cada tipo de servicio objeto de
este contrato.

- Las condiciones econdmicas sean mejores a las ofertadas por la agencia.
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6. REQUISITOS DE LA HERRAMIENTA DE SOLICITUD DE VIAJES

Se requiere que la empresa adjudicataria disponga de una herramienta de solicitud de viajes. Dicha
herramienta permitird realizar de una manera facil y rdpida solicitudes de viaje a los empleados de
FREMAP, aplicando la politica de viajes correspondiente.
La herramienta debe tener funcionalidad para tres roles:

- Viajero (se hace la reserva para él mismo).

- Organizador (permite realizar la reserva para varias personas y varios servicios).

- Responsable de Servicio de FREMAP (usuario master, con acceso a todas las funciones de la
herramienta).

Esta herramienta podra utilizarse por el propio empleado que vaya a realizar el viaje o bien para realizar la
reserva para otro empleado. En este ultimo caso el empleado que realice la reserva tendrd el perfil de
organizador.

La herramienta ha de estar integrada con “single sign-on”, sin que sea necesario para su acceso introducir
el usuario y la contrasefia.

A través de la herramienta, se debe poder solicitar, como minimo, los siguientes servicios:
- Tren.
- Avion.
- Hotel.

- Vehiculos de alquiler con/sin conductor.

6.1 IMPLANTACION Y PUESTA A DISPOSICION DE LA HERRAMIENTA

La herramienta de solicitud de viajes debe cumplir con lo siguiente:

- Su puesta a disposicion, alojamiento, gestion y mantenimiento correrd por cuenta de la empresa
adjudicataria.

- Serd accesible por Internet para los viajeros a través del Portal del Empleado de FREMAP
mediante “single sign-on”, sin que sea necesario para su acceso introducir el usuario y la
contrasefia y articulard el intercambio de informacidn entre los usuarios y la agencia de viajes para
la solicitud y prestacion de los servicios.

- Cada viajero u organizador solo podra acceder a sus solicitudes. En ningun caso podra acceder a
las solicitudes de otros viajeros u organizadores salvo el responsable de Servicio de FREMAP.

- El intercambio de informacién a través de Internet se realizard mediante el protocolo que fije
FREMAP y tanto la conexidén, como el sistema de informacién en que se basa la aplicacion
proporcionara disponibilidad 24 horas, con la posibilidad de que el usuario pueda reportar
incidencias del servicio.
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- La aplicaciéon de solicitud de viajes debe permitir la integracidn con las bases de datos de
empleados, con el fin de recoger la informacién actualizada en cuanto a cambios de plantilla,
responsable del empleado, etc. Dicha integracién se deberd realizar de forma diaria con un alto
nivel de seguridad ante posibles fraudes.

- Esta integracion permitira que la aplicacién detecte tanto los usuarios nuevos como aquellos que
se encuentren en situacién de baja. Estos ultimos no podran solicitar viajes.

- El acceso se debe facilitar a través de cualquier navegador web seguro que determine FREMAP
(Https).

- La aplicacién de solicitud de viajes debe tener obligatoriamente un servicio de mantenimiento (24
horas) y actualizaciones por parte de la empresa adjudicataria.

- Debe permitir afadir mas campos por configuracion, que sean solicitados por necesidades de
FREMAP y debe permitir cualquier modificaciéon de dichos campos.

- La empresa adjudicataria facilitara un “Manual de la aplicacion” adaptado a la imagen corporativa
de FREMAP que contemplara el funcionamiento de la aplicacién. Dicho manual deberd estar
siempre actualizado.

6.2 REQUISITOS GENERALES Y FORMATO DE LA HERRAMIENTA

La herramienta proporcionada por la empresa adjudicataria deberd presentar como minimo lo siguiente:
- Debera facilitar la solicitud de viajes.
- Debe poder gestionar los servicios de hotel, tren, avidn y vehiculos con/sin conductor.

- Facilitar el seguimiento On-line de la situaciéon en la que se encuentra la tramitacion de la
solicitud.

- Debe existir un acceso para que el usuario pueda consultar los viajes pendientes de realizar, los
realizados y los cancelados.

- Debe tener un apartado de “perfil del viajero”, donde estén cumplimentados todos los datos
personales del viajero, donde aparezca el nombre y apellidos, DNI, teléfono de contacto, correo
electrénico del usuario, si es residente en islas, Ceuta y Melilla (para que siempre que un viajero
residente pida un billete de avién se apliquen las condiciones que procedan), condicién de familia
numerosa general o especial y nimero de carné, centro de coste (PP-DD) y N2 de empleado. Este
perfil deberd rellenarse una Unica vez, descargando los datos a posteriori de forma automatica.

- Cada vez que se confirme por el viajero un hotel, avidn, tren o vehiculo de alquiler, debe llegar un
correo electrénico informativo al responsable directo del solicitante —FLUJO DE NOTIFICACION-.
Este dato sera proporcionado por FREMAP en el fichero con la base de datos de empleados.
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6.3 CAMPOS OBLIGATORIOS DE LA HERRAMIENTA

A. RESERVA DE HOTELES

Se debe introducir para la busqueda el destino u hotel (modo texto no desplegable), fecha de entrada y
salida. Asimismo, debe presentar un campo de observaciones.

B. RESERVA DE TREN

Se debe introducir para la busqueda el tipo de trayecto (sélo ida o ida y vuelta), origen y destino, fecha y
hora de salida, fecha y hora de regreso.

C. RESERVA DE AVION

Se debe introducir para la busqueda el tipo de trayecto (solo ida, ida y vuelta o mas de un trayecto),
origen y destino, fecha y hora de salida y fecha y hora de regreso, hora aproximada de salida y maleta (si o
no). Del mismo modo, debe presentar un campo para indicar si se trata o no de residente en Islas, Ceuta
o Melilla.

D. RESERVA DE VEHICULOS DE ALQUILER CON/SIN CONDUCTOR

Se debe introducir para la busqueda fechas, horas y lugares de recogida y entrega y un cuadro de
observaciones de texto libre.

6.4 OTROS CAMPOS COMUNES Y SOLICITUD DE RESERVA

6.4.1 CAMPOS COMUNES

- Debe existir un campo obligatorio en la herramienta donde se despliegue (formato “combo”), el
motivo del viaje. FREMAP facilitara inicialmente los diferentes motivos de viajes para su carga en
el desplegable, sin perjuicio que se puedan afadir o modificar alguna de estas opciones a lo largo
del contrato.

- Debe existir un subcampo obligatorio en la herramienta donde se tenga que registrar el cédigo del
curso de formacién (PROG---) o el N.2 de Expediente en el caso de accidentados, segln proceda.
Dichos cddigos de formacién seran facilitados por FREMAP para su inclusidn en la herramienta.

- Debe existir un campo de texto libre en la herramienta, para que el solicitante pueda poner alguna
anotacién de interés (por ejemplo, si se necesita atencidn especial).

- La herramienta debe permitir la inclusién de campos a requerimiento de FREMAP, tales como
nimero de empleado, nimero de expediente, PP/DD (oficina y delegacion). (En terminologia de

agencia de viajes equivale al centro coste, cédigo de formacidn etc.).

Durante el contrato, FREMAP podra solicitar al adjudicatario los cambios que sean necesarios en la
herramienta de solicitud de viajes, asi como en todos los informes o informacidn que sea requerida.
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6.4.2 SOLICITUD DE RESERVA

Una vez que se cumplimente y se grabe la solicitud del servicio, deberd visualizarse un resumen de la
solicitud, que serd remitida al solicitante por correo electrénico. El flujo de notificacién serd
preferiblemente automatico, es decir, que desde la herramienta se enviard un correo informativo al
superior del viajero.

Por otra parte, el usuario que haya realizado la peticién del servicio deberd recibir la documentacién del
viaje via correo electrénico de acuerdo con los plazos establecidos por FREMAP.

6.4.3 TARJETAS DE FIDELIZACION Y GESTION DE PUNTOS

La empresa adjudicataria informard a FREMAP sobre las distintas tarjetas de fidelizacién existentes en el
mercado y sera la encargada de tramitar la obtencion de puntos y su respectiva gestion y canje para
FREMAP. Los costes de gestién de los puntos de fidelizacion acumulados deberdn ser iguales a los
ofertados por la empresa adjudicataria en la oferta econdmica para cada uno de los servicios.

6.4.4 PERIODO DE IMPLANTACION

El objetivo principal del periodo de implantacién es minimizar el impacto que pueda tener la sustitucion
de la herramienta de solicitud de viajes para conseguir la continuidad del servicio de agencia de viajes en
FREMAP.

En el caso de existir continuidad por parte del proveedor actual, FREMAP podrd aceptar la fase de
transicién y omitirla o bien solicitar igualmente un periodo de transicion a efectos de adecuacion y mejora
del servicio.

El periodo de implantacidn, en caso de producirse, tendra una duracion de dos meses desde la entrada en
vigor del contrato. Durante este periodo, la empresa adjudicataria debera realizar una serie de trabajos de
adaptacion de las herramientas para FREMAP. Los trabajos realizados por parte de la empresa
adjudicataria durante el periodo de adaptacidn no se consideraran facturables, es decir, seran a coste cero
para FREMAP.

FREMAP valorara el éxito de la transicidn, el correcto traspaso de conocimiento y la viabilidad del servicio
final a través del nuevo proveedor adjudicatario. En caso de no aceptarse por parte de FREMAP, el
proveedor se atendra a lo dispuesto en el Anexo Ill Penalidades y Resolucién del contrato ubicado dentro
de la carpeta comprimida de Anexos, asi como habilitara a FREMAP la posibilidad de resolver el contrato
en caso de que el adjudicatario no esté en disposicion de prestar el servicio de forma adecuada.

6.4.5 PROCESO DE EVOLUCION

FREMAP estd inmersa en un proceso de transformacién y evolucion de sus aplicaciones corporativas para
dar cabida a aplicaciones de nueva generacién no sujetas a obsolescencia tecnoldgica y a productos de
mercado de amplia implantacion.

A este respecto, se han analizado los procesos del drea de RRHH para proponer la transformacion de los
sistemas de FREMAP considerandose necesario la implementacion de un sistema de gestidn integral de
RRHH tipo SAP SuccessFactors o equivalente y tipo SAP Concur o equivalente que permita facilitar,
mejorar y controlar los procesos necesarios.
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Durante la duracién de este contrato, FREMAP tiene previsto implantar un sistema de gestién integral por
lo que, en caso de realizarse dicha implantacidn, la empresa adjudicataria debera ser capaz de realizar una
integracién nativa con los sistemas de FREMAP. A su vez, en caso de que se implante un sistema de
gestion integral en FREMAP, la empresa adjudicataria tendrd un plazo de adaptacion de tres meses. Del
mismo modo, antes de la implantacion, FREMAP concertard una reunién con la empresa adjudicataria
para comentar los aspectos del cambio y resolver posibles cuestiones sobre la integracidon del mismo.

7. REQUISITOS DEL IN - PLANT

La empresa adjudicataria debera poner al servicio de FREMAP un In-plant formado por los recursos
personales suficientes para cubrir el servicio de forma adecuada.

El "in plant" de una agencia de viajes se refiere a un modelo de operacidn en el que la agencia establece
una oficina o un equipo dentro de una empresa o instituciéon cuando se maneja un volumen significativo
de viajes de negocios y se busca optimizar la gestion del servicio. En este contexto, la agencia de viajes
que resulte adjudicataria operara de manera interna, brindando servicios de planificacién y gestidon de
viajes directamente a los empleados de la empresa.

Por tanto, al implantar este modelo se consigue un servicio mas personalizado y adaptado a las
necesidades de cada empleado y de la empresa en su conjunto. A su vez, esta modalidad facilita la
comunicacion y la coordinacién del servicio de la agencia lo que resulta en una gestion de viajes mas
eficiente y rapida.

El In-plant debera estar formado como minimo por dos personas que cubran el horario ininterrumpido de
8:00 a 19:00h horas de lunes a viernes. Este personal podra tener modalidad de teletrabajo o presencial.

Cuando sea en formato presencial, debera encontrarse en las instalaciones de la sede social de FREMAP
en Majadahonda, sito Carretera de Pozuelo N261. Una de las dos personas que conformen el equipo de In
- plant estara siempre en dichas dependencias y la otra podra estar en teletrabajo.

La empresa adjudicataria, al inicio del contrato, presentara a FREMAP la planificacion del In - plant,
pudiendo FREMAP realizar las consideraciones que estime oportunas. Por otra parte, FREMAP pondrd a
disposicion de la agencia un puesto de trabajo para el desarrollo de su actividad.

Todo ello sera sin perjuicio de que en momentos puntuales de alta y baja demanda del servicio alguna de
las partes requiera la modificacion de los medios personales asignado, siempre bajo la aprobacién de
FREMAP. En cualquier caso, deberdn asignarse los recursos necesarios para dar respuesta en los tiempos
establecidos en el punto 5.2.

Por otra parte, sera a cargo de la empresa adjudicataria:

- Todos los sistemas, dispositivos, elementos de interconexién, y accesorios necesarios para la
puesta en funcionamiento.

- El software, licencias de uso y actualizaciones para que en ningin momento el equipo esté
inoperativo.

- Mano de obra y adaptacion de los elementos existentes para garantizar el correcto
funcionamiento del equipo.
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FREMAP posibilitard a la empresa adjudicataria la instalacién de un router y un switch de Amadeus, asi
como la tirada de cableado desde el switch de Amadeus a cada uno de los puestos del In-plant. FREMAP
también facilitara la tirada de cableado desde el switch a la/s impresora/s que utilice el In-plant.

Finalmente, se exige a la empresa adjudicataria que el servicio de In-plant se encuentre plenamente
operativo el dia que comience el contrato.

7.1 CAMBIOS REQUERIDOS POR PARTE DE FREMAP

FREMAP supervisara la productividad y calidad de los trabajos realizados, siendo potestad suya la solicitud
del cambio de uno o varios componentes del equipo de In-plant de forma justificada.

En el caso de que FREMAP quiera solicitar el cambio del In-plant, se notificard al adjudicatario
describiendo la justificacion, motivo que suscita el cambio, y la solicitud de nuevos candidatos para su
sustitucion.

Asimismo, también se podrd solicitar el cambio del responsable de la cuenta, del contacto o contactos
existentes a nivel de gestion de facturacién y del personal informatico asignado al proyecto, aportando
justificacion y motivo que suscita el cambio. En caso de cambio, la empresa adjudicataria se
comprometera a presentar una relacidon de posibles candidatos con un perfil de cualificacién técnica igual
o superior del recurso que pretende sustituir en un periodo de maximo cinco dias habiles.

Durante la ejecucidn del contrato, la productividad y calidad del equipo de In-plant sera determinada de
comun acuerdo, siempre con la aprobacién de FREMAP.

7.2 CAMBIOS REQUERIDOS POR PARTE DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

Si la empresa adjudicataria propusiera el cambio de una de las personas del equipo de trabajo, por causas
justificadas, debera comunicar por escrito dicho cambio minimo diez dias habiles de antelacién (salvo
casos de emergencia, como bajas por parte del trabajador, etc.) justificando la peticién e informando del
perfil y caracteristicas del nuevo recurso a incorporar. En cualquier caso, el cambio deberd ser aprobado
por FREMAP, en el transcurso de este plazo.

Con el objetivo de garantizar la continuidad del servicio, se producird, siempre que sea posible, un
solapamiento del recurso entrante con el saliente para el traspaso de conocimiento.

7.3 CAMBIOS AJENOS A FREMAP QUE AFECTEN AL CUMPLIMIENTO NORMAL DEL CONTRATO

Si la empresa adjudicataria sufriera a lo largo de la vigencia del contrato cualquier modificacion
estructural, de decision de negocio, de cambio de forma juridica o cualesquiera otra que sea ajena a
FREMAP, debera comunicdrselo de manera inmediata al responsable del Servicio, reservandose FREMAP
el derecho a tomar/realizar las acciones que considere oportunas, que seran comunicadas de forma
escrita al responsable del contrato del adjudicatario, admitiéndose la comunicacidn por correo
electrénico.

Dicho cambio en la empresa adjudicataria no deberd suponer ningun perjuicio a FREMAP ni en sus
plataformas de solicitud de viajes ni en los servicios objeto de este contrato.
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8. COBERTURA DE RIESGOS

El adjudicatario debe garantizar que las companiias de transporte estén cubiertas por las correspondientes
polizas de seguros de responsabilidad civil y seguro obligatorio de viajeros (de asistencia y accidente).

Por lo anterior, los viajes que FREMAP contrate con la empresa adjudicataria deberan tener como
cobertura minima lo siguiente:

- Seguro de accidentes: 500.000 €

Esta cobertura incluye la asistencia y hospitalizacién por enfermedad o accidente, repatriacién del viajero
tanto desde Espafia como desde cualquier otro pais en caso de enfermedad, accidente o fallecimiento, la
repatriacion también se efectuara en caso de fallecimiento de algin familiar de primer o segundo grado.
Esta cobertura también cubre el desplazamiento y estancia de un familiar del viajero en caso de
hospitalizacién del asegurado de un periodo superior a tres dias.

- Seguro en caso de fallecimiento o incapacidad permanente: 750.000 €
- Seguro de equipajes (pérdida, robo y dafios): 1.500 €.

La empresa adjudicataria puede contratar el seguro obligatorio de viajeros a través de un seguro colectivo
o de cualquier otra forma que cubra lo anteriormente indicado, debiendo acreditar a FREMAP la forma en
gue se cubriran los riesgos.

En caso de que la empresa adjudicataria ofertase importes superiores para la cobertura de los seguros, se
atendera a estos importes y no a los que se indican en el presente Pliego.

9. CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

9.1 RESPONSABLE DEL SERVICIO Y PUESTA EN MARCHA

La empresa adjudicataria se compromete a prestar el servicio con la maxima celeridad y eficacia,
utilizando para ello medios personales, mecanicos, informaticos o de cualquier naturaleza que considere
gue mejor garantiza la finalidad perseguida para el buen desarrollo del servicio y para una excelente
resolucién de incidencias que surjan en la prestacion de los servicios.

La empresa adjudicataria ofrecerd un servicio personalizado con la designacién de un responsable de
Servicio con al menos una experiencia de 5 afios en el sector de agencia de viajes. Dicho responsable ha
de estar disponible para FREMAP via telefénica en horario de lunes a viernes de 08:00 a 19:00 horas.

A partir de esa hora ante cualquier hecho que pudiera ocurrir y que sea necesario comunicar a FREMAP, el
responsable de Servicio 24x7 se pondrd en contacto telefénico con el responsable de Servicio de
FREMAP.

A peticion del responsable de Servicio de FREMAP se podra solicitar a la empresa adjudicataria el cambio
del responsable de Servicio por ésta nombrado, debiendo la empresa adjudicataria nombrar otro
responsable del servicio en un plazo maximo de 24 horas.

Durante las dos primeras semanas del arranque del servicio, FREMAP exigird que el responsable de
Servicio de la empresa adjudicataria esté in-situ en las dependencias de FREMAP controlando vy
supervisando el mismo.
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Las reuniones entre ambos responsables se realizaran durante los primeros tres meses con periodicidad
semanal en las instalaciones de FREMAP. Con posterioridad tanto la periodicidad como el lugar de estas
serdn fijadas de mutuo acuerdo por ambas partes.

Las funciones del responsable de Servicio que la empresa adjudicataria ponga a disposicion de FREMAP
serdn las siguientes:

- Conocer y garantizar el cumplimiento de los procedimientos de trabajo.
- Proposicidon de estrategias para una mayor eficacia del servicio.

- Elaboracién y presentacién de informes de los servicios prestados, asi de cualesquiera que le
solicite el responsable del Servicio de FREMAP.

- Darrespuesta a las incidencias del servicio e informar al responsable del servicio de FREMAP.
- Informar sobre posibles mejoras para el servicio (acuerdos, bonificaciones, etc.).

- Se encargara personalmente de las reservas que tengan un especial seguimiento.

- Contacto directo y permanente con el responsable del Servicio.

- Reuniones periédicas con FREMAP.

9.2 INFORMES REQUERIDOS Y SEGUIMIENTO

9.2.1 ENCUESTAS DE SATISFACCION

FREMAP realizara trimestralmente una encuesta interna al 20% de los usuarios de la agencia de viajes,
valorando asi la calidad del servicio, cuyo resultado no podra ser inferior a 7 sobre 10.

La agencia deberd facilitar la informacion requerida por FREMAP para la realizacién de dicha encuesta.
9.2.2 INFORMES PARA LOS DIFERENTES SERVICIOS

Informe 1: Servicios mensuales de empleados

En este informe (en fichero Excel) se detallard, mensualmente, y antes del cuarto dia del mes siguiente, la
informacion que se indica a continuacién y se denominara “Fichero mensual empleados - MESANO”:

- Numero de solicitud.

- Fecha de la solicitud.

- Tipo de viaje: viaje ordinario, viaje de grupo, viaje de urgencia.

- Nombre y apellidos del viajero.

- Numero de empleado (no podra gestionarse ningun viaje sin nimero de empleado asignado).

- Expediente (sélo para accidentados).
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PROG (sélo formacidn).

- Origeny destino.

- Fechadeiday de vuelta.

- Servicio solicitado: avidn, tren, hotel, coche de alquiler etc.
- Compaiiia del transporte.

- Nombre del hotel.

- Numero de noches de alojamiento.

- Importe por servicio solicitado, es decir, si en una misma solicitud hay varias transacciones, el
importe de estas debe venir reflejado de forma individual.

- Numero de Albaran.

- Numero de factura.

Informe 2: Servicios de alojamiento y servicios de restauracidon en grupos

Este fichero deberd llamarse ANO-MES AGENCIA CRA y se detallara:

Localizador.

- Factura.

- Albaran.

- Fecha factura.

- Factura original en caso de modificacion/abono de factura anterior.

- Fecha de factura original en caso de modificacién/abono de factura anterior.
- Cddigo de empleado.

- Nombre y apellidos.

- Tipo de servicio (H=Hotel, C=Comida, T= Transporte.

- Fecha del servicio (Solo deberan incluirse las fechas del servicio del mes que entregan).
- Fecha del servicio original en caso de modificacidn.

- Importe.

El adjudicatario tendra que incluir una linea por cada servicio (comida, transporte o noche de hotel) y por
cada dia.
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A su vez, el adjudicatario se compromete a respetar los formatos de los datos tal y como aparecen en el
fichero (las fechas DD/MM/AAAA, los importes con comas para los decimales, etc.) recogido en el Anexo
IV PLANTILLA INFORME ANO-MES AGENCIA CRA del presente pliego.

En los casos donde se produzca un abono de una factura anterior es completamente necesario que se
rellene en el fichero los datos de la factura original a la que hace referencia la nueva factura del abono
(véase ejemplo en la linea naranja del Anexo IV PLANTILLA INFORME ANO-MES AGENCIA CRA del presente

pliego).

Del mismo modo, deberd venir cumplimentada en el fichero la fecha de la factura original y la fecha del
servicio original, es decir, se requerird al adjudicatario que incluya la fecha de la factura y la fecha del
servicio, por ejemplo, de la noche de hotel, de la comida o del transporte que se ha visto modificado
(véase ejemplo en las lineas verdes del Anexo IV PLANTILLA INFORME ANO-MES AGENCIA CRA del
presente pliego).

Informe 3: Informes para formacidon y candidatos:

En este informe (en fichero Excel) se reflejaran los datos que a continuacidn se sefialan y se denominara
“Fichero para formacién y candidatos”:

- Numero de solicitud.

- Fechay hora de la solicitud.

- Nombre y apellidos del viajero.

- Numero de empleado.

- PROG asignado.

- Cddigo de convocatoria.

- Fecha de la convocatoria.

- Fechainicio y fecha fin del curso.
- Localidad del viaje.

- Fecha deida.

- Fecha de vuelta (salvo que el viaje sea de ida y vuelta en el mismo dia en cuyo quedara reflejado en
el punto anterior).

- Servicio solicitado, es decir, debera haber un desplegable/combo con servicio de avién, tren, hotel,
coche de alquiler.

- Nombre del hotel.

- Numero de noches de alojamiento.
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- Importe por servicio solicitado, es decir, si en una misma solicitud hay varias transacciones, el
importe de estas debe venir reflejado de forma individual.

- Incidencia, debiendo haber un desplegable con SI/NO.

- Tipo de incidencia debiendo haber un desplegable que recoja las incidencias que ambas partes
consideren.

Informe 4 - Informe para inscripciones a congresos y jornadas:

Este informe no sera diario, sino que se ird cumplimentando cuando haya congresos/jornadas y a medida
que se vayan produciendo inscripciones, por lo que procederad su envio a FREMAP una vez se haya
celebrado el congreso.

El fichero debe reflejar los siguientes datos:

- Numero de solicitud.

- Fechay hora de la solicitud.

- Nombre y apellidos del viajero.

- Numero de empleado.

- PROG asignado.

- Nombre del congreso.

- Cddigo de convocatoria.

- Fecha de la convocatoria.

- Fechainicio y fecha fin del curso.
- Localidad del viaje.

- Fechadeida.

- Fecha de vuelta (salvo que el viaje sea de ida y vuelta en el mismo dia en cuyo quedara reflejado en
el punto anterior).

- Servicio solicitado, es decir, debera haber un desplegable/combo con servicio de avidn, tren, hotel,
coche de alquiler.

- Nombre del hotel.
- Numero de noches de alojamiento.

- Importe por servicio solicitado, es decir, si en una misma solicitud hay varias transacciones, el
importe de estas debe venir reflejado de forma individual.

- Incidencia, debiendo haber un desplegable con SI/NO.
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- Tipo de incidencia debiendo haber un desplegable que recoja las incidencias que ambas partes
consideren.

Informe de la herramienta de gestidon de servicios

Para que FREMAP disponga de toda la informacién de las peticiones de servicio (en adelante ANS)
exigibles, es necesario que la empresa adjudicataria cuente con una herramienta de gestion del servicio.

Dicha herramienta deberd proporcionar al responsable del Servicio diariamente/mensualmente un
informe donde conste la informacién requerida por FREMAP.

Dicho informe serd analizado por FREMAP antes de la firma del contrato pudiendo hacer las
consideraciones que estime relevantes. El informe debera ser remitido en formato Excel.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) 1
TIEMPO DE RESPUESTA DE SOLICITUD DE VIAJE / SERVICIO URGENTE

N2 de servicios de cardcter urgente recibidos por el In - plant

% peticiones atendidas por el In - plant dentro de los tiempos de respuesta exigidos a la empresa
adjudicataria

% nivel de servicio= o superior al 90%

El objetivo de este ANS es que el 90% de las peticiones de servicios o peticiones de informacion que
realicen los usuarios al In - plant han de ser resueltas. Si la peticidn / informacién de servicios se realiza
por la mafiana antes de las 15:00 horas tendrd que ser resuelta antes de las 19:00 y si la peticion
/informacién de servicio se realiza a partir de las 15:00 horas, ésta tendra que quedar resuelta como
maximo a las 15:00 horas de la mafiana del dia siguiente.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) 2
TIEMPO DE RESPUESTA DE SOLICITUD DE VIAJE

N2 de solicitudes de peticidn o informacidn de servicios realizados por el In - plant

% peticiones atendidas por el In - plant dentro de los tiempos de respuesta exigidos a la empresa
adjudicataria

% nivel de servicio= o superior al 95%

El objetivo de este ANS es que el 95% de las solicitudes de cardcter urgente que se reciban en el centro de
llamadas de FREMAP y sean atendidas por el In-plant queden resueltas en el plazo maximo de una hora.

Tendran la consideracién de solicitudes de viaje/alojamiento de caracter urgente aquellas que sean
solicitadas por el viajero y queden menos de 12 horas para su inicio.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) 3
TIEMPO DE RESPUESTA DE SOLICITUD DE VIAJE

N2 de solicitudes de caracter de emergencia realizadas al servicio de emergencias

% de peticiones atendidas por el In-plant dentro de los tiempos de respuesta exigidos a la empresa
adjudicataria (2 horas)

% nivel de servicio = o superior al 90%

El objetivo de este ANS es que el 90% de las llamadas recibidas en el servicio de emergencias sean
resueltas en 2 horas desde la recepcion de la llamada.
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Tendran la consideracién de solicitudes del servicio de emergencia aquellas circunstancias que impidan el
normal desarrollo del servicio solicitado por el viajero como, por ejemplo:

- Viajero no dispone de la plaza hotelera previamente reservada.

- Las caracteristicas del hotel no se ajustan a su reserva.

- Pérdida de medio de transporte por causa no imputable al viajero.

- Pérdida de equipaje.

- No figura su inscripcidn en el congreso.

- No disponer de los medios solicitados en caso de viajero con movilidad reducida.

- Pérdida de billete de transporte emitido.

- Cancelacion de vuelos y otros medios de transporte por causas no imputables al viajero.
- Acceso a servicios médicos cuando sean necesario.

- Asistencia en caso de repatriacion urgente.

- Cobertura a incidencias que requieran el pago anticipado del servicio.

- Overbooking.

- Cualquier situacion determinada por FREMAP y la empresa adjudicataria como urgente.

En caso de incumplimiento de los ANS, las penalidades se estableceran en funcién del cumplimiento de los
parametros establecidos en los apartados del Pliego Técnico respecto a los acuerdos de nivel de servicio.
Estos pardmetros se calcularan a partir de los datos incluidos en el “Informe mensual de cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio” confeccionado por el adjudicatario.

FREMAP se reserva el derecho a cotejar los datos ofrecidos por el adjudicatario en cuanto a niveles de
servicio a través de la herramienta de solicitud de viajes del adjudicatario.

El adjudicatario se compromete a justificar en el plazo de 48 horas cualquier desviacion entre sus datos y
los obtenidos por FREMAP. En caso de que el adjudicatario no aportara dicha justificacién o que ésta no
se aceptase, FREMAP utilizard sus propios datos para la cuantificacién de las desviaciones respecto a los
acuerdos de nivel de servicio.

10. FACTURACION Y PAGO

Durante toda la duracién del contrato la facturacidon serd semanal, debiendo comprometerse la empresa
adjudicataria a emitir tantas facturas por cada centro de coste a facturar que procedan. Las facturas
tendran los siguientes centro costes:

- Facturas por empleados.

- Facturas por formacion.
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- Facturas por candidatos.
- Facturas por accidentados.
- Facturas por prevencion.

Semanalmente el proveedor deberd enviar al responsable del servicio y al responsable de facturacion
fichero con todas las transacciones habidas durante la semana. Una vez que FREMAP haya recibido dicho
fichero dispondra de 48 horas para remitirselo al proveedor indicando los albaranes que se pueden
facturar y los que tienen incidencia.

El fichero de centro coste formacion: Se enviara semanalmente al responsable del servicio o a quien
FREMAP determine en fichero Excel. Las facturas deberdan necesariamente ir acompafiadas de un fichero
formato Excel donde se reflejen los datos recogidos en el Anexo V - PLANTILLA MODELO CENTRO COSTE
FORMACION.

En cuanto a las facturas de formacién con reserva de hotel, es decir cuando se traten de facturas de
grupos, se facturaran de manera independiente. Por ejemplo, si en un mes hay cinco cursos de formacién
se emitira una factura por curso, debiendo haber cinco facturas.

El resto de los gastos que sean de formacion que se correspondan por el centro coste de formacion, se
haran semanalmente.

El fichero de centro coste de empleados y empleados prevencién: Se enviaran semanalmente a la
responsable del servicio o a quien FREMAP determine en fichero Excel. Las facturas deberan
necesariamente ir acompafiadas de un fichero formato Excel donde se reflejen los datos recogidos en el
Anexo VI PLANTILLA MODELO CENTRO COSTE DE EMPLEADOS Y EMPLEADOS PREVENCION.

Los ficheros de albaranes de los centros coste se enviaran también al responsable del servicio o a quien
FREMAP determine en fichero Excel.

Los ficheros de candidatos y de accidentados seran realizados por FREMAP.

Recibidas las facturas y los ficheros correspondientes, FREMAP revisara los documentos y dard su
conformidad en el plazo de 5 dias habiles desde su recepcidn realizando la comunicacién por correo
electrénico a la persona o departamento que indique el adjudicatario, para su posterior facturacién por

FACE con el nimero de factura que proceda.

En caso de una anulacidon de factura independientemente del motivo, la empresa adjudicataria se
compromete a rectificarla en un plazo de maximo 7 dias habiles.

Previo al inicio del contrato, FREMAP mantendra una reunién con el proveedor a fin de estructurar y
validar los ficheros de facturacidn.
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11. ANEXOS

ANEXO I: ESTIMACION DEL GASTO ANUAL

De acuerdo con el histdrico de actividad se prevé un gasto anual, gastos de gestidn no incluidos, que se
detalla en la siguiente tabla:

CONCEPTO \ 2024 \ DURACION INICIAL (24 MESES) PESO
Avién 324.126,00 € 356.538,60 € 651.010,91 € 19,24%
Tren 347.367,00 € 382.103,70 € 697.705,0 € 20,62%
Barco 8.624,03 € 9.486,43 € 17.256,53 € 0,51%
Autobus 4.971,97 € 5.469,17 € 10.150,90 € 0,30%
Rent a car 20.737,00 € 22.810,70 € 41.618,68 € 1,23%
Alojamiento 600.134,00 € 660.147,40 € 1.205.249,94 € 35,62%
Inscripciones 284.004,50 € 312.404,95 € 570.480,46 € 16,86%
Eventos 110.000,00 € 115.000,00 € 190.160,15 € 5,62%

TOTAL 1.699.964,50 € 1.863.960,95 € 3.383.632,61 €

FREMAP indica esta estimacion a titulo orientativo, sin que en ningun caso la cantidad indicada suponga
ninguna obligacion del montante para FREMAP ni podran utilizarse para eventuales reclamaciones por
parte del adjudicatario en el caso en que variaran durante la vigencia del contrato.
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ANEXO II: PRECIOS MAXIMOS ALOJAMIENTOS

El importe de los alojamientos no podra superar los precios indicados a continuacién. Cualquier servicio
de alojamiento que por razones de indisponibilidad de plazas u otras circunstancias sobrepase el importe
sefialado anteriormente debe contar con la autorizacion escrita de FREMAP.

GRUPO Precio maximo, impuesto/s indirecto/s no
incluido/s
A — Madrid 175
B — Barcelona, Andalucia y Pais Vasco 130
C — Resto de ciudades nacionales 110
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FREMAP

ANEXO Ill: GASTOS DE GESTION

A continuacidn, se detalla la estimacion de transacciones a realizar por la empresa adjudicataria y que
llevaran asociado un gasto de gestién.

CONCEPTO 2023 2024 ESTIMACION ANUAL
Avidn 4.637 5.101 5.866
Tren 5.747 6.322 7.270
Barco 181 200 229
Autobus 163 180 206
Rent a car 279 307 353
Alojamiento 4.872 5.360 6.163
Inscripciones 600 660 759
Eventos 150 150 150

A titulo informativo, FREMAP organiza generalmente cinco eventos anuales para su personal (reuniones
internas y junta general). En estos casos, si FREMAP tuviese una oferta con mejores caracteristicas a las
presentadas por la agencia de viajes y/o FREMAP aportara el proveedor concreto con todo el desarrollo
del evento (precio negociado de habitaciones, menus, salas, ... y cuantos servicios se necesiten en el hotel)
el gasto de gestion sera del 3% y FREMAP comunicara a la agencia dichas condiciones para su

contratacion.

Ademas de lo anterior, en el caso de peticiones con caracter urgente tramitadas por el In-plant, se sumara
la cantidad de 1€ (un euro) al precio maximo de la transaccion.

FREMAP indica esta estimacion a titulo orientativo, sin que en ningln caso la cantidad indicada suponga
ninguna obligacion del montante para FREMAP ni podran utilizarse para eventuales reclamaciones por
parte del adjudicatario en el caso en que variaran durante la vigencia del contrato.
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ANEXO IV: PLANTILLA INFORME ANO-MES AGENCIA CRA

localizador  Factura / Albardn  Fecha Factura Factura Original en caso de modificacion Fecha Factura Original en caso de modificacidn  Codigo Empleado Nombre y Apellido Tino Servicio Fecha del Servicio Fecha Servicio Original en caso de modificacidn ~ Importe

135897/23A2315800002587 | 29/06/2003 14045 [ESPAROL ESPAROL JUAN H 12/06/203 11400
135897 | 23A2315800002587 | 29/08/2023 14045 ESPANOL ESPANL, JUAN ( 12/06/2023 200
135897 | 23A2315800002587 | 29/08/2023 14045 ESPANOL ESPANOL, JUAN ( 13/06/2023 25
135897 | 23A2315800002587 | 29/06/203 15026 | MADRILERO MADRILENO, PEDRO | H 12/06/203 11400
135897 | 23A2315800002587 | 29/06/2003 16000 | TOLEDANO TOLEDANO, PABLO H 12/06/203 11400
135897 | 3A2315B00002587 | 29/06/2003 000 | MONTARAMONTANAMARTA | H | 12/06/2003 1400
135897 | 23A2315800002587 | 29/08/2023 22000 LLANOS LLANQS, MARIA H 12/06/203 11400
135897 | 23A2315800002589 | 15/0/2023 2482315800000022 31/05/203 14045 ESPAROL ESPAROL, JUAN T 15/06/2003 10/05/203 5400
999999 | 2342315800002588 | 30/06/2023 99999 |ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN| T 21/06/2033 3540
999999 | 23A2315B00002588 | 30/06/2023 99999 | ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN|  H 21/06/2083 19,00
999999 | 23A2315800002588 | 30/06/2023 99999 |ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN| € 21/06/2033 09
999999 | 23A2315B00002588 | 30/06/2023 99999 | ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN|  C 22/06/203 500
999999 | 2342315800002588 | 30/06/2023 99999 [ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN| € 23/06/203 30,00
999999 | 23A2315B00002588 | 30/06/2023 99999 | ASTURIANO ASTURIANO, CARMEN| T 23/06/203 380

*Los datos del Anexo no son reales, sirviendo de ejemplo para la empresa adjudicataria.
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LICT/99/158/2024/0058 - Contratacion del servicio de agencia de viajes para FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n2 61.

ANEXO V: PLANTILLA MODELO CENTRO COSTE FORMACION

N2 EMPLEADO

Iden.Conv

IMPORTE

1 3730 N 375 17134 6,05
24B2315Y00000010 1 3730 N 375 17134 -352,15
24B2315Y00000011 3 15979 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000011 3 15979 N 375 17134 -73,10
24B2315Y00000011 3 15979 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000011 3 15979 N 375 17134 -54,85
24B2315Y00000012 3 15979 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000012 3 15979 N 375 17134 -73,10
24B2315Y00000012 3 15979 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000012 3 15979 N 375 17134 -63,95
24B2315Y00000015 3 30554 N 147 16760 -80,55
24B2315Y00000016 1 25824 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000016 1 25824 N 375 17134 -570,00
24B2315Y00000017 3 25824 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000017 3 25824 N 375 17134 -67,60
24B2315Y00000018 3 25824 N 375 17134 -6,05
24B2315Y00000018 3 25824 N 375 17134 -88,50
24B2315Y00000021 3 26130 N 375 17135 -6,05
24B2315Y00000021 3 26130 N 375 17135 -80,75
24B2315Y00000021 3 26130 N 375 17135 -6,05
24B2315Y00000021 3 26130 N 375 17135 -95,30
24B2315Y00000022 1 26130 N 375 17135 -6,05
24B2315Y00000022 1 26130 N 375 17135 -570,00
24B2315Y00000023 3 26130 N 375 17135 -6,05

*Los datos del Anexo no son reales, sirviendo de ejemplo para la empresa adjudicataria.
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ANEXO VI: PLANTILLA MODELO CENTRO COSTE EMPLEADOS Y EMPLEADOS PREVENCION

N2 EMPLEADO TIPO DE SERVICIO IMPORTE
20940 OTROS 6,05
20940 TRANSPORTE 54,85
20940 OTROS 6,05
20940 TRANSPORTE 54,85
25317 OTROS 6,05
25317 TRANSPORTE 25,3
25317 OTROS 6,05
25317 TRANSPORTE 33,8
25317 OTROS 6,05
25317 TRANSPORTE 105,3
25317 OTROS 6,05
25317 TRANSPORTE 7,6

1468 OTROS 6,05
1468 TRANSPORTE 25,3
1468 OTROS 6,05
1468 TRANSPORTE 33,8
1468 OTROS 6,05
1468 TRANSPORTE -0,01
1468 TRANSPORTE 116,11
1468 OTROS 6,05
1468 TRANSPORTE 7,6
26330 OTROS 6,05
26330 HOTEL 103,4
26330 OTROS 6,05

*Los datos del Anexo no son reales, sirviendo de ejemplo para la empresa adjudicataria.
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