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CONDICIONES BASICAS PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS
DE ATENCION TELEFONICA Y VENTA DE ENTRADAS DEL MUSEO
THYSSEN-BORNEMISZA

I. OBJETO DE LAS CONDICIONES BASICAS

El presente Pliego de Condiciones Basicas regula el procedimiento para la contratacion
de los servicios de atencion telefonica y venta de entradas del Museo Thyssen-
Bornemisza (en adelante, los “Servicios”) por la Fundacion Coleccion Thyssen-
Bornemisza, sita en el Paseo del Prado nim. 8 de Madrid (en lo sucesivo, la
“Fundacion”), y las condiciones basicas que regiran dicho contrato.

Il. PROCEDIMIENTO Y FORMA DE ADJUDICACION
1. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La Fundacion contratara los Servicios por medio de concurso ordinario sin admision de
variantes o alternativas con el licitador que cumpla las condiciones abajo indicadas y
presente la mejor oferta en su conjunto de acuerdo con los criterios establecidos en el
presente Pliego.

2. PRESENTACION DE OFERTAS

2.1. Las personas interesadas podran presentar sus ofertas directamente en el MUSEO
THYSSEN-BORNEMISZA (Registro), calle Marqués de Cubas nim. 21, Madrid
(Madrid) CP 28014 Espafia, antes de las 14:00 horas del dia 28 de diciembre de
2009, durante el horario de oficina (9:30-14:00).

2.2. No se admitiran las ofertas presentadas por correo, e-mail, fax o cualquier otro
medio telematico. Tampoco se admitira la documentacion recibida con
posterioridad a la fecha y hora de terminacion del plazo sefialado.

2.3. La presentacion de las ofertas supondré para cada licitador la aceptacién expresa e
incondicional de la totalidad de las clausulas y condiciones contenidas en el
presente Pliego de Condiciones Basicas y en sus anexos.

2.4. Los licitadores podran realizar cualquier consulta o solicitar aclaraciones sobre el
presente documento o sobre los Servicios con una semana de antelacion al Gltimo
dia de presentacion de ofertas. Las empresas podran contactar a tal efecto con el
Departamento de Administracion y Finanzas, D. Fernando Consuegra, en el
namero de teléfono (+34) 91 420 39 44.

2.5. Las ofertas deben presentarse en tres sobres cerrados y numerados que deberan ser
firmados por el licitador o la persona que le represente y con indicacién de los
siguientes datos:



2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

Sobre N° ..... . [NGmero del sobre]

SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA Y
VENTA DE ENTRADAS

LICItAON . ....cveeieeec s
CIFONIF Lot
DIreCCION: ..ovviiiiie s
Teléfono........ccoceceviiccininnns FaX .o,
Nombre del/los representantes: ......................
.............................. DNI / Pasaporte............

Fecha y hora de presentacion............cccccoeeeerrenns
(A rellenar por la Fundacién)

En el interior de cada sobre, en una hoja independiente, los licitadores deberan
incluir una relacion ordenada y numerada de los documentos que contiene.

La Fundacion entregara a cada empresa licitadora, una vez que haya presentado su
oferta, un recibo segun el Modelo que se adjunta como Anexo I, que debera
presentar el licitador relleno en todas las casillas, a excepcion de las
correspondientes a fecha y hora de presentacion de las ofertas.

Todos los documentos se presentaran en castellano o acompafiados de traduccion
si estuvieran redactados en idioma distinto.

Todos los documentos deberan ser originales o copias debidamente compulsadas,
salvo gue ya hayan sido aportados o cotejados en algin otro concurso convocado
por la Fundacion durante el afio en curso, en cuyo caso bastara con una fotocopia.

Toda la documentacion que incluya cada uno de los sobres debera presentarse de
la forma maés sintética y resumida posible, y deberd atenerse estrictamente al
orden establecido en la Condicién Bésica 4.

El licitador y, en su caso, la persona que le represente responderan de la exactitud
y veracidad de todos los datos consignados.

Las ofertas seran firmes y vinculantes y tendran una vigencia minima de tres
meses desde el Gltimo dia previsto para su presentacion.

Cada licitador podré presentar una Unica oferta, ya sea individualmente o como
parte de una Agrupacion de Interés Econdmico o Union Temporal de Empresas.

No se admitirdn ofertas multiples o alternativas ni variantes. No obstante, se
podran presentar mejoras sin costes para la Fundacion para la Unica propuesta
técnica presentada, tales como servicios adicionales opcionales no facturados.

3. CONDICIONES PARA PARTICIPAR EN EL CONCURSO

3.1.

Podra contratar con la Fundacion toda persona fisica o juridica, espafiola o
extranjera, que tenga plena capacidad de obrar, no esté incursa en causa de
prohibicion para contratar con el sector publico prevista en el articulo 49.1 de la



3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Ley de Contratos del Sector Publico, y acredite el cumplimiento de los requisitos
de solvencia econdmica, financiera y técnica o profesional y la clasificacion
administrativa requerida. Los empresarios deberdn contar, asimismo, con la
habilitacion empresarial o profesional que, en su caso, sea exigible para la
realizacion de la actividad o prestacion que constituya el objeto del contrato.

Las personas 0 empresas procedentes de Estados no pertenecientes a la Union
Europea deberan demostrar que en su Estado de procedencia se admite la
participacion de empresas espafiolas en la contratacion con la Administracion y
con los entes, organismos o entidades del sector publico asimilables a los
enumerados en el articulo 3 de la Ley de Contratos del Sector Publico. A tal
efecto, y salvo que sean empresas procedentes de Estados signatarios del Acuerdo
sobre Contratacion Publica de la Organizacion Mundial de Comercio, dichas
empresas deberan aportar un informe sobre reciprocidad de la correspondiente
Misién Diplomética Permanente espafiola. Asimismo, las personas procedentes de
un pais que no forme parte de la Union Europea deberan acreditar que cuentan
con las autorizaciones necesarias para residir y prestar los Servicios en Espaiia.

No podran concurrir a las licitaciones las personas o empresas que hayan
participado en la elaboracion de las especificaciones técnicas o en los documentos
preparatorios del contrato siempre que dicha participacion pueda provocar
restricciones a la libre concurrencia o suponer un trato privilegiado con respeto a
los demas licitadores.

Las personas juridicas solo podran ser adjudicatarias de contratos cuyas
prestaciones estén comprendidas dentro de los fines, objeto o &mbito de actividad
que a tenor de sus estatutos o reglas fundacionales les sean propios. Tendran
capacidad para contratar con la Fundacion las empresas procedentes de Estados
miembros de la Union Europea que, con arreglo a la legislacion del Estado en que
estén establecidas, se encuentren habilitadas para realizar la prestacion de que se
trate. Cuando la legislacion del Estado en que se encuentren establecidas estas
empresas exija una autorizacion especial o la pertenencia a una determinada
organizacion para poder prestar los Servicios, deberan acreditar que cumplen este
requisito.

Podran contratar con la Fundacién las uniones de empresarios que se constituyan
temporalmente al efecto (UTE), sin que sea necesaria la formalizacion de las
mismas en escritura pablica hasta que se haya efectuado la adjudicacion del
contrato a su favor. Los empresarios que concurran agrupados en UTE quedaran
obligados solidariamente y deberdn nombrar un representante o apoderado unico
de la UTE con poderes bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las
obligaciones que del contrato se deriven hasta la extincion del mismo, sin
perjuicio de la existencia de poderes mancomunados que podran otorgar para
cobros y pagos de cuantia significativa. A efectos de la licitacion, los empresarios
que deseen concurrir en una UTE deberan indicar los nombres y circunstancias de
los que la constituyen y la participacion de cada uno, asi como que asumen el
compromiso de constituirse formalmente en UTE en caso de resultar
adjudicatarios del contrato. La duracion de la UTE sera coincidente con la del
contrato hasta su extincion.



4. CONTENIDO Y FORMATO DE LAS OFERTAS

Cada uno de los sobres indicados en la Condicion Bésica 2.5 contendra respectivamente
la informacion que se indica a continuacion:

4.1.Sobre N° 1.- Documentacién Administrativa

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

Documentos que acrediten la capacidad de obrar y, en su caso, la
representacion de las empresas licitadoras

Si el licitador es una persona fisica, el sobre contendra fotocopia del DNI, tarjeta
de residencia, pasaporte o del documento que, en su caso, le sustituya
reglamentariamente.

Si fuese una persona juridica, el sobre contendra la escritura de constitucion vy,
en su caso, las posteriores escrituras de modificacion.

Las personas fisicas o juridicas extranjeras pertenecientes a algin Estado
Miembro de la Unién Europea o signatario del Acuerdo sobre el Espacio
Econdmico Europeo deberan acreditar su capacidad de obrar mediante su
inscripcion en un registro profesional o comercial cuando asi se exija por su
legislacion ~ nacional, o mediante las  certificaciones  previstas
reglamentariamente. Los demas empresarios extranjeros deberan acreditar su
capacidad de obrar con informe de la Misién Diplomatica Permanente de Espafia
en el Estado correspondiente o la Oficina Consular en cuyo &mbito territorial
radique el domicilio de la empresa.

Asimismo, en los casos previstos en el apartado 3.2 del presente pliego, las
empresas extranjeras no pertenecientes a la Unién Europea procedentes de
Estados que no hayan suscrito Acuerdo sobre Contratacion Publica de la
Organizacion Mundial del Comercio deberan aportar el correspondiente
certificado de reciprocidad.

Las personas que comparezcan o firmen ofertas en nombre de otra persona fisica
0 juridica, deberan acreditar documentalmente el titulo de su representacion, y
deberan incluir fotocopia de su DNI o del documento que, en su caso, le
sustituya reglamentariamente.

Declaracién responsable de no estar incurso en las causas de exclusion ni en
las prohibiciones de contratar establecidas en el articulo 45 de la Directiva
2004/18/CE, de 31 de marzo de 2004, del Parlamento europeo y del Consejo,
sobre coordinacién de los procedimientos de adjudicacion de los contratos
publicos de obras, de suministros y de servicios, y el articulo 49.1 de la Ley
30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico. Esta declaracion
incluird la manifestacion de hallarse al corriente del cumplimiento de las
obligaciones tributarias y con la Seguridad Social impuestas por las
disposiciones vigentes. Las empresas licitadoras podran utilizar a estos efectos el
modelo de declaracion que se une a este Pliego como Anexo Il.

Las empresas licitadoras podran acreditar su solvencia econémica y financiera



por medio de uno de los siguientes documentos:

4.1.3.1. Certificacion expedida por el Registro Oficial de Licitadores y Empresas

Clasificadas (Ministerio de Economia y Hacienda) que comprenda alguna de las
siguientes clasificaciones de acuerdo con lo dispuesto en el RD 1098/2001, de
12 de octubre:

Grupo: L (Servicios administrativos)
Subgrupo: 6 (Servicios de porteria, control de accesos e informacion al publico)
Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Grupo: M (Servicios especializados)
Subgrupo: 5 (Servicios de bibliotecas, archivos y museos)
Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Grupo: V (Servicios de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones)
Subgrupo: 1 (Servicios de captura de informacion por medios electrénicos,
informaticos y telematicos)

Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Grupo: V (Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones)
Subgrupo: 8 (Otros servicios informaticos o de telecomunicaciones)
Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Si la empresa se encontrase pendiente de clasificacion, debera aportar el
documento acreditativo de haber presentado la correspondiente solicitud para su
clasificacion, debiendo justificar el estar en posesion de la clasificacion exigida
antes de la apertura de las ofertas.

Las empresas comunitarias que no dispongan de dicha certificacion podran
aportar certificados de clasificacion o documentos similares que hayan sido
expedidos por los Estados a los que pertenezcan y, si no existieran dichas
certificaciones en el pais del que son originarios, acreditaran su solvencia
econdémica y técnica de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 47 y 48 de la
Directiva 2004/18/CE, de 31 de marzo de 2004, del Parlamento europeo y del
Consejo, sobre coordinacion de los procedimientos de adjudicacion de los
contratos publicos de obras, de suministros y de servicios.

4.1.3.2.Certificado de las ultimas cuentas anuales o extracto de las mismas en el

4.1.4.

supuesto de que la publicacion de éstas sea obligatoria conforme a la normativa
de los Estados donde éstas se encuentren establecidas. También deberan aportar
la declaracién relativa a la cifra de negocios global de la empresa y la cifra de
negocio correspondiente a los servicios similares realizados por la empresa en el
curso de los tres ultimos ejercicios.

Declaracién responsable del licitador en la que manifieste que las
circunstancias reflejadas en el certificado de clasificacion y, en su caso, en
los demas certificados que acreditan la personalidad juridica y solvencia, no
han experimentado variacion.



4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

Relacion de trabajos realizados en los altimos tres afios que acrediten la
experiencia en la prestacion de servicios similares a los del presente Pliego.
Dicha relacion debera incluir las fechas y el numero de entradas gestionadas
durante la prestacion de cada uno de los servicios indicados.

Declaracion de sometimiento a la jurisdiccion de los juzgados y tribunales
espafoles. Los licitadores extranjeros deberan aportar una declaracion de
sometimiento a la jurisdiccion de los juzgados y tribunales espafioles de
cualquier orden, para todas las incidencias que de modo directo o indirecto
pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al fuero jurisdiccional
extranjero que pudiera corresponder al licitador.

Un ejemplar del Pliego de Condiciones Bésicas debidamente firmado en todas
las paginas, incluidos anexos.

4.2. SOBRE N° 2.- Propuesta Técnica:

En el Sobre N° 2 los licitadores incluiran:

4.2.1.

a)

b)

d)

4.2.2.

Memoria del proyecto, que debera incluir:

Locales y equipamiento necesario para la prestacion de los Servicios.
Incluira la descripcion de la plataforma hardware y software para la prestacion
de los Servicios por Internet. Los licitadores deberan indicar las medidas para
garantizar la seguridad del sistema, su disponibilidad y la seguridad de los datos.
Se describird, si lo hubiera, el sistema de monitorizacidén que se propone utilizar
para permitir a la Fundacion el acceso en todo momento a los datos relativos a
los servicios de atencion telefonica y venta de entradas.

Personal. Incluird la descripcion del personal comprometido para desarrollar los
Servicios indicando: nombre y apellidos, DNI, datos curriculares que acrediten
tener conocimientos relacionados con la atencion telefénica al publico parae
actividades culturales; antigiiedad en la empresa, tipo de contrato (indefinido o
temporal), y si prestaran los Servicios con caracter exclusivo o sélo para momentos
de especial afluencia de llamadas. Los licitadores incluiran un plan de formacion
para el personal comprometido con el fin de mejorar la calidad de los Servicios.
Asimismo, los licitadores propondran un coordinador de los Servicios que se
encuentre a plena disposicion de la Fundacion, para lo que indicardn un nimero de
teléfono fijo y movil.

Procesos de venta y reserva de entradas y de gestion de las informaciones
solicitadas por los usuarios. Los licitadores indicaran los idiomas en que seran
prestados los Servicios, y garantizaran la prestacion de los mismos al menos en
espariol e inglés.

Puntos de venta y distribucion adicionales a los indicados en el Anexo IV. Los
licitadores deberan incluir una breve descripcion cualitativa y cuantitativa para
cada una de las clases de puntos de venta.

Plan de calidad para la prestacion de los Servicios. Se deberd indicar los



sistemas de evaluacion periddica, un SLA (Service Level Agreement), y los
mecanismos para la deteccion y resolucién de incidencias.

4.2.3. Plan de marketing. Los licitadores indicaran las acciones de difusion de cada
camparia que organice el Museo, asi como un plan de estudio del perfil del usuario.

4.2.4. Sugerencias y mejoras factibles a la propuesta de prestacion de los
Servicios, sin coste adicional para la Fundacion.

En el Sobre n° 2 no se incluird ningun precio o referencia a la oferta econémica que se
vaya a proponer.

4.3. SOBRE N° 3.- Oferta econémica

El Sobre N° 3 contendra, debidamente firmada, una Unica oferta econdmica para cada una
de las clases de entrada conforme al “Modelo de Oferta Economica” (Anexo V), en la que
se expresara la comision de venta por entrada ofertada por los licitadores en funcion de
distintos tramos de numero de entradas. Dicha comision tendrd la condicion de fija y
cerrada. Las empresas no podran ofertar para ninguna de las clases de entrada una
comision superior a SETENTA CENTIMOS DE EURO (0,70€) por entrada.

5. APERTURA DE PROPOSICIONES

5.1.La Fundacién examinara y calificard previamente la validez formal de los
documentos contenidos en el Sobre N° 1. La Fundacién podra inadmitir aquellas
ofertas que sean incompletas, adolezcan de algun defecto o contradigan a las
presentes Condiciones Basicas.

5.2.Si la Fundacion observase defectos u omisiones subsanables en la documentacién
presentada por alguno de los licitadores, se lo comunicara para que los corrija o
subsane en el plazo que considere méas conveniente.

5.3.Presentadas las ofertas en tiempo y forma y, en su caso, subsanados los defectos de
la documentacion presentada, el dia 30 de diciembre de 2009, a las 12:00 horas, la
Fundacion procedera a la apertura publica de los Sobres N° 2 y 3 de las ofertas
admitidas dando cuenta de las ofertas inadmitidas y la causa de su inadmision. La
Fundacion podra modificar la fecha de apertura publica de ofertas, en cuyo caso lo
comunicara por fax a los licitadores.

6. CRITERIOS DE VALORACION DEL CONCURSO Y ADJUDICACION

6.1.La Fundacién podra seleccionar la oferta mas ventajosa en su conjunto o declarar
desierto el procedimiento.

6.2.Los criterios que han de servir de base a la Fundacion para adjudicar el Servicio
seran los siguientes:

a) Propuesta técnica (hasta 60 puntos):

La Fundacion valorara:



1) La calidad técnica de la propuesta de prestacion del Servicio (hasta 25
puntos). La Fundacion valorard positivamente las presentaciones claras y
concisas de las propuestas, su eficacia desde el punto de vista técnico, la
capacidad de absorcion de futuras necesidades, aquellas ofertas que
propongan un compromiso de difusion con mayor alcance, garanticen la
prestacion de los Servicios en un mayor numero de idiomas y de canales, y
propongan mayores medidas de control de calidad.

2) La preparacion, experiencia y estabilidad del personal comprometido
(hasta 25 puntos). La Fundacion valorard positivamente la antigiedad del
personal en la empresa y el porcentaje de contratos indefinidos sobre los
temporales, asi como aquellas ofertas que comprometan un mayor nimero
de personal con caracter exclusivo.

3) Sugerencias y mejoras factibles a la propuesta de prestacion del
Servicio, sin coste adicional para la Fundacion (hasta 10 puntos).

La Fundacion podra solicitar a los licitadores las precisiones y aclaraciones que
considere oportunas, incluida la presentacion de una demostracién del proyecto.

b) Oferta economica (hasta 40 Puntos). Se valorara como oferta econémica mas
ventajosa la que comprometa la media de comisiones menor que no sea
desproporcionada o temeraria, a la que se asignara la maxima puntuacion de 40
puntos. Cada una de las restantes ofertas obtendra una puntuacion proporcional
aplicando la siguiente formula:

V= Valoracion de la oferta economica. V= 4OXOEMV

OE-= Oferta economica. OE

OEMV= Oferta econdmica mas ventajosa.

Se podrd considerar a los efectos de lo dicho anteriormente que no pueden
cumplirse por constituir una oferta desproporcionada o temeraria las ofertas que se
encuentren en los siguientes supuestos:

a)

b)

Cuando concurran dos licitadores y una oferta sea inferior en mas de 30
unidades porcentuales a la otra oferta.

Cuando concurran tres licitadores, las que sean inferiores en mas de 20
unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No
obstante, se excluira para el computo de dicha media la oferta de cuantia mas
elevada cuando sea superior en mas de 20 unidades porcentuales a dicha media.

Cuando concurran cuatro o mas licitadores, las que sean inferiores en mas de 15
unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No
obstante, si entre ellas existen ofertas que sean superiores a dicha media en mas



de 15 unidades porcentuales, se procedera al calculo de una nueva media so6lo
con las ofertas que no se encuentren en el supuesto indicado. En todo caso, si el
numero de las restantes ofertas es inferior a tres, la nueva media se calculara
sobre las tres ofertas de menor cuantia.

Antes de rechazar la oferta que, de acuerdo con lo anterior, pueda ser considerada
desproporcionada o temeraria, la Fundacion podra solicitar por escrito a la persona o
empresa licitadora que corresponda las precisiones que considere oportunas sobre la
composicion de la oferta, y comprobara esta composicion teniendo en cuenta las
explicaciones recibidas. La Fundacién para aceptar o rechazar dicha oferta podra
tomar en consideracion las explicaciones del ahorro que representa el método, las
soluciones técnicas aplicadas, o las excepcionales condiciones econémicas a que
tenga acceso la persona o empresa licitadora para la ejecucion del Servicio.

6.3.La Fundacion clasificara las ofertas y acordarad la adjudicacion del Contrato a la
persona 0 empresa que haya presentado la oferta mas ventajosa en su conjunto (en lo
sucesivo, el “Contratista”).

6.4.La decision de adjudicacion se notificara a los licitadores y se publicara en el “perfil
del contratante” de la pagina web www.museothyssen.org.

6.5.La Fundacion podrd renunciar a la celebracion del contrato o desistir del
procedimiento en cualquier momento anterior a la adjudicacion, en cuyo caso
indemnizara a los licitadores por los gastos que hubiesen incurrido y que sean
demostrables, con un importe méximo de cien euros por licitador.

6.6.El Contrato se entendera perfeccionado en el momento en que la Fundacion
comunique al Contratista la adjudicacion del Servicio.

6.7.El Contrato de servicios de venta de entradas, atencion telefénica y gestion de
grupos se entenderd perfeccionado con el Contratista en el momento en que la
Fundacidn le comunique su decision de adjudicarle el Servicio.

I11. FORMALIZACION DEL CONTRATO

7. OBLIGACIONES PREVIAS A LA FORMALIZACION DEL CONTRATO

Adoptado el acuerdo de adjudicacion del Contrato, se notificara al Contratista, quien
dispondra de un plazo de cinco dias para aportar los siguientes documentos:

a) Documentacion acreditativa de la constitucion en favor de la Fundacién de la
garantia definitiva a la que se refiere la Condicién Basica 8 (“Garantia Definitiva”).
El incumplimiento por el Contratista de esta obligacion, o su cumplimiento en
términos no aceptados por la Fundacion, podra ser causa de resolucion del Contrato.

b) Certificados de la AEAT y de la Tesoreria General de la Seguridad Social
acreditativos de hallarse al corriente en el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y frente a la Seguridad Social.

c) Certificacion del Registro Mercantil o copia autorizada de la escritura acreditativa
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del poder o cargo del representante del Contratista que vaya a suscribir el
Documento de Formalizacion, en caso de ser una persona juridica. Cuando el
Contratista no tenga su domicilio social o residencia en Espafia, deberd aportar
certificacion del Registro Pdblico andlogo y cuando ello no fuera posible,
documento publico fehaciente que acredite la vigencia de los poderes.

d) Cuando el Contratista tenga la condicion de UTE, la escritura pablica de
constitucién de la UTE inscrita en el Registro Especial del Ministerio de Economia
y Hacienda, y el nombramiento de un representante o apoderado unico de la UTE
con poderes bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las obligaciones que del
Contrato se deriven hasta la extincion del mismo.

La Fundacion podré solicitar al Contratista la modificacion de su oferta en todos
aquellos aspectos que pudieran ser mejorados.

8. GARANTIA DEFINITIVA

8.1. Sin perjuicio de los seguros que deban suscribirse en cumplimiento de la
legislacion vigente, el Contratista esta obligado a constituir, dentro de los siete
dias naturales siguientes a la notificacion de la adjudicacién, una Garantia
Definitiva en favor de la Fundacion de QUINCE MIL EUROS (15.000€).

8.2. La Garantia Definitiva debera constituirse mediante un depdsito en metélico o aval
bancario a primer requerimiento a favor de la Fundacion de acuerdo con el modelo
previsto en el Anexo Il del presente Pliego de Condiciones Béasicas (“Modelo de
aval como Garantia Definitiva™).

8.3. La Garantia Definitiva respondera de todas las obligaciones econémicas derivadas
del Contrato, de los gastos originados a la Fundacion por demora del Contratista o
por incumplimiento de sus obligaciones y de los dafios y perjuicios ocasionados a
la Fundacién con motivo de la inexacta ejecucion del Contrato, de su
incumplimiento total o parcial o de su cumplimiento defectuoso, asi como de la
incautacion en los casos de resolucion.

8.4. La Garantia Definitiva serd cancelada a la finalizacion del Contrato, una vez
cumplido satisfactoriamente o resuelto sin culpa del Contratista.

8.5. Laejecucion de la garantia prevista en la presente Condicidn Basica no impedira a
la Fundacién emprender acciones judiciales hasta el total resarcimiento de los
dafios y perjuicios derivados de la retirada injustificada de la oferta o del
incumplimiento total o parcial o del cumplimiento defectuoso del Contrato.

9. DOCUMENTO DE FORMALIZACION
9.1. Una vez cumplidas las obligaciones previas establecidas en la Condicién Bésica 7,
el Contratista debera suscribir el Documento de formalizacién del Contrato con la

Fundacion.

9.2. El Contrato podré ser elevado a escritura publica cuando lo solicite cualquiera de
las partes, en cuyo caso los gastos derivados del otorgamiento seran de cargo de la
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parte peticionaria.

9.3. Transcurridos tres meses desde la finalizacion del concurso, la documentacion
incluida en los sobres de solicitud de participacion y en los sobres de presentacion
de las ofertas quedard a disposicion de los licitadores que presentaron dichas
solicitudes y ofertas y no resultaron adjudicatarias, salvo que por razones
justificadas la Fundacion deba retenerla. En cualquier caso, la Fundacién podra
conservar para su registro una copia de toda la documentacién presentada por los
licitadores.

10. OBJETO DE LA CONTRATACION

El objeto principal del Contrato son los servicios de atencion telefonica y venta de
entradas del Museo Thyssen-Bornemisza (los “Servicios”), de conformidad con lo
previsto en el Pliego de Condiciones Técnicas (Anexo V).

11. DURACION

11.1. EIl Contrato tendra una duracion inicial de un afio contado desde el dia 1 de
enero de 2010. A partir del dia 1 de enero de 2011 el Contrato podra prorrogarse a
decision de la Fundacién comunicada con un mes de antelacién y por periodos
anuales sucesivos hasta un maximo de cuatro anualidades.

11.2. El deber de confidencialidad acordado en este Contrato se extenderd, sin
embargo, por el maximo tiempo que permitan las leyes.

12. NORMAS GENERALES

12.1. El Contratista se obliga a prestar los Servicios con la maxima diligencia y buena fe
exigibles a un profesional, y con estricta sujecion a las instrucciones que la
Fundacién pueda dictar en cuestiones tecnoldgicas, de disefio, operativas o de
cualquier otro tipo.

12.2. Los Servicios se ejecutaran con estricta sujecion a las condiciones contenidas en el
presente Pliego de Condiciones Basicas y sus anexos, y conforme a la oferta del
Contratista en lo que no contradiga a estas Condiciones Bésicas y sus anexos.

12.3. La prestacion de los Servicios tendra lugar en las instalaciones del Contratista.

12.4. El Contratista sera responsable de cuantas obligaciones tributarias, laborales, de
seguridad social y de prevencion de riesgos laborales se deriven de su condicién de
empresario.

12.5. Todo gasto que se derive de la ejecucion de los Servicios no previsto en el
presente Pliego serd de cuenta del Contratista. Seran a cargo del Contratista, entre
otros, el pago de todos los salarios necesarios, los seguros sociales, las
indemnizaciones y sanciones por accidentes de trabajo, los suministros, materiales
y servicios que sea necesario contratar para la prestacion del Servicio.
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12.6. Las tasas, impuestos y licencias necesarias para la prestacion del Servicio, ya sean
locales, autonémicos o estatales, serdn abonados por las partes segin Ley.

12.7. El Contratista se obliga a poner al servicio de la Fundacion el equipo técnico que
resulte necesario y, en particular, el equipo ofertado conforme a lo dispuesto en el
punto 4.2.1.a) del presente Pliego de Condiciones Basicas.

12.8. El Contratista no podra ceder, total ni parcialmente, el Contrato a ningun tercero,
ni subcontratar la ejecucion total o parcial del Servicio con ninguna otra empresa,
salvo que la Fundacion lo autorice previamente por escrito.

12.9. La Fundacion podréa exigir la sustitucion del personal o del coordinador cuando, a
juicio de la Fundacion, éstos incumplan o cumplan deficientemente las
condiciones de prestacidn del Servicio o los estandares de calidad del Museo.

12.10. El Contratista respondera frente a la Fundacién del incumplimiento o
cumplimiento defectuoso del Contrato tanto por si como por los profesionales y
cualesquiera terceros de los que se sirva para el cumplimiento de sus obligaciones
derivadas del Contrato.

12.11. El Contratista respondera del cumplimiento de la Ley de Servicios de la
Sociedad de la Informacion, de la Ley de Proteccion de Datos de Caracter
Personal, y de la normativa sobre consumidores y usuarios y de cualquier otra
normativa aplicable a los Servicios.

12.12. El Contratista mantendra indemne a la Fundacion de cualquier accion judicial o
extrajudicial, dafio o perjuicio en el que pueda incurrir la Fundacién frente a las
autoridades fiscales, de seguridad social, los usuarios o frente a terceros como
consecuencia del incumplimiento o cumplimiento defectuoso por el Contratista de
las obligaciones contenidas en el presente Pliego.

12.13. Los Servicios se prestaran a satisfaccion de la Fundacién. En el supuesto de que
los Servicios realizados por el Contratista no se ajustasen a los términos del
Contrato, del encargo o a las instrucciones expresas que pudiera dictar la
Fundacion, la Fundacion podra exigir la modificacion de los servicios y la
reparacion de los dafios en los términos indicados, sin sobrecoste alguno para la
Fundacion y sin perjuicio de la indemnizacion de los dafios y perjuicios que, en su
caso, corresponda.

13. LIQUIDACION DE LOS INGRESOS Y REMUNERACION DEL
CONTRATISTA

13.1. Para la determinacion de la comisién que corresponda aplicar, el Contratista
tomara en consideracion el nimero total de entradas vendidas desde el inicio del
Contrato o de cada una de sus prérrogas hasta la fecha en que proceda la
liquidacion.

13.2. Dentro de los cinco primeros dias de cada mes natural, el Contratista entregara a

la Fundacién wuna liquidacion que comprendera las entradas vendidas
correspondientes a las visitas programadas para el mes anterior, junto con una
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factura por la comisidn que corresponda a esas entradas, y abonara a la Fundacion el
importe que resulte de dicha liquidacion una vez deducida su comision.

13.3. El pago de la comision del Contratista y el cobro de la liquidacion no supondra
aceptacion de la liquidacion del Contratista por parte de la Fundacién. Dichas
liquidaciones estaran sujetas en todo momento a la comprobacién que pueda realizar
la Fundacion directamente o a través de un tercero. A tal efecto, el Contratista
facilitara a la Fundacion o a cualquier tercero designado por esta los documentos,
archivos y aplicaciones que justifiquen las liquidaciones efectuadas por el
Contratista.

13.4. El retraso por parte del Contratista en el ingreso de las cantidades debidas
generard intereses de demora sin necesidad de que la Fundacién exija judicial o
extrajudicialmente al Contratista el ingreso de las mismas. Asimismo, el retraso por
parte del Contratista en practicar las liquidaciones o en abonar las cantidades
debidas la Fundacion facultara a esta para ejecutar la garantia definitiva otorgada
por el Contratista.

13.5. En el caso de devolucion de entradas, la Fundacion tendré derecho al descuento
de las comisiones correspondientes a las entradas devueltas. No obstante, la
Fundacion asumird el pago de la comision de las entradas que hubieran sido
anuladas o canceladas por causa imputable a ella, como la suspension o cancelacion
de los eventos por causa no imputable al Contratista.

13.6. A la finalizacién del contrato o cualquiera de sus prérrogas, el Contratista
emitird una factura para regularizar las comisiones percibidas mensualmente
conforme a la comision que finalmente corresponda aplicar en atencion al nimero
total de entradas efectivamente vendidas a lo largo del afio. En el plazo de 10 dias
desde la finalizacion del Contrato o cualquiera de sus prérrogas, el Contratista
emitird su factura de regularizacion y abonara a la Fundacion el importe resultante
de dicha regularizacion.

13.7. EIl Contratista entregara a la Fundacion, junto cada factura, los certificados de
estar al corriente de pago de sus obligaciones frente a la Tesoreria General de la
Seguridad Social y a la Agencia Estatal de la Administracion Tributaria, a los
efectos de los articulos 42 del Estatuto de los Trabajadores y 43 de la Ley General
Tributaria.

14. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS DE CARACTER
PERSONAL

14.1. Los licitadores, y posteriormente el Contratista, deberan tratar con la maxima
discrecion y confidencialidad y mantener bajo el méas estricto secreto profesional
sobre los datos de caracter personal y sobre toda la informacion, documentos,
métodos, organizacion, know-how, actividades y otros datos relativos a la
Fundacién que puedan llegar a conocimiento de los licitadores o del Contratista
como consecuencia de la preparacion de las ofertas y, en su caso, posterior
prestacion de los Servicios y que no sean de dominio publico.

14.2. El Contratista dispondra las medidas de seguridad, fisicas y organizativas
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suficientes para cumplir con el compromiso asumido en el parrafo anterior, y dara
las instrucciones oportunas a las personas que directa o indirectamente manejen la
referida informacion.

14.3. A la finalizacion de los trabajos, y de conformidad con las indicaciones la
Fundacion, el Contratista devolvera, borrara o destruira toda la informacion
confidencial perteneciente a la Fundacion, cualesquiera que sea el medio en el que
esté registrada esta informacion.

14.4. Para poder ofrecer los Servicios, el Contratista debera recabar datos personales
de las llamadas recibidas de las ventas y reservas realizadas, etc. Todos estos datos
seran gestionados en ficheros que deberan ser registrados en la Agencia de
Proteccién de Datos atendiendo a su contenido, figurando la Fundacién como titular
y el Contratista como encargado del tratamiento.

14.5. El Contratista no podréa utilizar los datos para fines distintos a los previstos en el
presente Pliego o los que, en su caso, disponga la Fundacién. Cualquier
comunicacion de los datos a terceros debera contar con el consentimiento previo y
por escrito de la Fundacion.

14.6. EIl Contratista, como encargado del tratamiento, devolvera a la Fundacién al
término del contrato cuantos soportes contengan datos de caracter personal de los
ficheros, y borrara aquellos que se encuentren en su poder, ya sean manuales o
automatizados, de forma que se garantice plenamente la destruccion de todos los
datos, salvo cuando una Ley en vigor obligue al Contratista a conservar dichos datos
durante un periodo de tiempo determinado, en cuyo caso se procedera al bloqueo de
los mismos durante el periodo de tiempo que imponga dicha legislacion.

15. NO EXCLUSIVIDAD

El Contratista, como profesional independiente, podra realizar servicios profesionales
de venta a distancia de entradas para terceros siempre que no interfieran en el correcto
cumplimiento de los compromisos asumidos con la Fundacion.

16. PROPIEDAD INTELECTUAL Y OTROS DERECHOS

16.1. EIl Contratista conservara la titularidad de todos los derechos de propiedad
intelectual e industrial y otras posiciones juridicas de analogo contenido sobre los
trabajos y materiales preexistentes al presente Contrato y los que elabore con
ocasion del mismo. La apariencia (look and feel) de la aplicacién web para usuarios
del sistema de venta y reserva de entradas serd de titularidad exclusiva de la
Fundacion.

16.2. El Contratista otorgara a la Fundacién una licencia sobre las aplicaciones
informéticas con una amplitud suficiente de acuerdo con las utilizaciones previstas
en el Contrato.

16.3. El Contratista se obliga a mantener indemne a la Fundacion de cualquier

reclamacion de terceros derivada de la vulneracion de sus derechos de propiedad
intelectual, industrial o los derechos de exclusiva ocasionada por razén de la
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explotacion de los materiales y otros elementos elaborados por el Contratista en la
ejecucion del presente Contrato.

17. SUPERVISION DEL SERVICIO

17.1. El Servicio estaran sujeto a inspeccion, examen y prueba por parte de la
Fundacidn siempre que ésta lo considere oportuno.

17.2. La responsabilidad del Contratista frente a la Fundacion y, en su caso, frente a
terceros, en modo alguno quedara exonerada o atenuada por la inspeccion, revision
0 aprobacion que pueda hacer la Fundacion.

18. RESOLUCION DEL CONTRATO

18.1. Son causas de resolucion del Contrato, ademas del incumplimiento de las
obligaciones que incumben a las partes de acuerdo con la legislacion civil, las
siguientes:

a) La muerte o incapacidad sobrevenida del Contratista o la extincién de su
personalidad juridica.

b) EI impago por el Contratista de los impuestos a los que esté obligado, o de las
cotizaciones o salario de sus trabajadores.

c) El incumplimiento, por parte del Contratista, de su obligacion de presentar
liquidaciones o ingresar los importes que correspondan a la Fundacion.

d) La desaparicion de las garantias del Contratista o su insuficiencia, a menos que
sean sustituidas por otras nuevas e igualmente seguras.

e) No ajustarse el Contratista en la prestacion del Servicio a las especificaciones u
ordenes que al efecto dicte la Fundacion.

18.2. En caso de resolucion sin causa del Contrato por la sola voluntad de la
Fundacion o por causa imputable a ésta, el Contratista tendra derecho Unicamente al
abono del Servicio realizados y no pagados.

19. LEGISLACION APLICABLE

El Contrato objeto del presente Pliego de Condiciones Basicas se someterd a Derecho
espanol.

20. COMPETENCIA

Para cualquier controversia relativa a la interpretacion y ejecucion del presente pliego o
del Contrato serdn competentes los Juzgados y Tribunales de Madrid Capital. La
presentacion por los licitadores de las ofertas supondréa la renuncia expresa de cualquier
otro fuero que pudiera corresponderles.

Madrid, a 3 de diciembre de 2009
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ANEXO |I. MODELO DE RECIBO DE PRESENTACION DE OFERTAS

DDA , con DNI n° , Yy teléfono
, representante de la empresa , con
CIF , ha entregado a la Fundacién Coleccion Thyssen-Bornemisza la

documentacion para participar en el concurso para la contratacion de los servicios de atencion

telefonica y venta de entradas del Museo Thyssen-Bornemisza.

En Madrid, a de diciembre de 2009

Fdo: Hora:

ADVERTENCIAS LEGALES

A efectos de lo dispuesto en el art. 5 LO15/1999, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, le
informamos de que con la firma del presente documento Vd. ha aceptado que sus datos de caracter
personal se incluyan en el fichero “LICITADORES”, cuyo responsable es la Fundacién Coleccion Thyssen-
Bornemisza, C.I.F G-79015251, con domicilio en P° del Prado 8, 28014 Madrid. Sus datos seran utilizados
por la Fundacién para comunicarse con Vd. en relacion con licitaciones publicas convocadas por esta
institucion.

El ejercicio de los derechos de oposicién, acceso, informacion, rectificacion y cancelaciéon de los datos de
caracter personal podra realizarse mediante solicitud escrita dirigida a la Fundacion en el domicilio arriba
indicado, aportando fotocopia de su DNI o documento de identidad que lo sustituya.
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ANEXO Il. DECLARACION RESPONSABLE DE NO ESTAR INCURSO EN
CAUSA DE PROHIBICION

D/DAA. oo mayor de edad, de nacionalidad
................................ , domiciliado en calle
............................................. , NUMero ................. Y DNI/NIE ndmero ............c......... €n
su propio nombre [0 en nombre y representacion de ..........cccccoceiiiiieiieieniennnn, con
NIF/CIF domicilio fiscal en ... , calle

e ] (conforme tiene acreditado por la documentacion
aportada en el Sobre n° 1), a los efectos de lo dispuesto en la Condicion 4.1.2 del Pliego
de Condiciones Basicas que regira el Contrato de los servicios de atencion telefonica y

venta de entradas del Museo Thyssen-Bornemisza, declara bajo su responsabilidad que:

1o no incurre en las causas de exclusién ni en las prohibiciones
de contratar establecidas en el art. 45 de la Directiva 2004/18/CE, de 31 de
marzo de 2004, del Parlamento europeo y del Consejo, sobre coordinacion de
los procedimientos de adjudicacién de los contratos publicos de obras, de
suministros y de servicios, y en el art. 49.1 de la Ley 30/2007, de 30 de octubre,
de Contratos del Sector Pablicos.

2. .eovieievenenn...... Se halla al corriente del cumplimiento de las obligaciones
tributarias y con la Seguridad Social impuestas por las disposiciones vigentes, y
se obliga a aportar los certificados acreditativos de dicho cumplimiento en el
caso de resultar adjudicatario del referido contrato.

.............................. U o |- SRR o |- %4 00 1)
(lugar, fecha y firma del representante legal o apoderado)

19



ANEXO Ill. MODELO DE AVAL COMO GARANTIA DEFINITIVA

(en papel con membrete del Banco)

FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA
C/ Paseo del Prado, n° 8
Madrid 28014

Muy Sres. nuestros:

Hemos sido informados de la adjudicacién del Contrato de servicios de atencion
telefonica y venta de entradas del Museo Thyssen — Bornemisza (en adelante, el
“Contrato”), por parte de

la FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA, de nacionalidad espafiola,
con domicilio en Madrid, Paseo del Prado n° 8, 28014, y CIF G-79015251

a la empresa,

[...], de nacionalidad [...], con domicilio social en [...], calle [...] y CIF [...], constituida
legalmente mediante escritura otorgada ante el Notario [...], en fecha [...] e inscrita en el
Registro Mercantil de [...] en el tomo [...], folio [...], hoja nimero [...] representada por D.
[...], mayor de edad, de profesion [...], con domicilio a estos efectos en [...], y NIF nimero
[...], en su calidad de [...], tal y como consta en la escritura publica [...], otorgada ante el
Notario de [...], nimero [...] de su protocolo (en adelante, el “Contratista”).

Contrato cuyo contenido conocemos en todos sus extremos.

Dicho Contrato establece la obligacién del Contratista de constituir una Garantia
Definitiva en forma de aval bancario, solidario y a primer requerimiento, por el importe
de QUINCE MIL EUROS (15.000¢€).

Se establece, asimismo, que la Garantia responderd de todas las obligaciones
econdmicas derivadas del Contrato, de los gastos originados a la Fundacion por demora
del Contratista, o por el incumplimiento de sus obligaciones y de los dafios y perjuicios
ocasionados a la Fundacion con motivo de la inexacta ejecucion del Contrato, de su
incumplimiento total o parcial o de su cumplimiento defectuoso, asi como de la
incautacion en los casos de resolucion.

En virtud de lo anterior, por la presente nos comprometemos frente a la FUNDACION
COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA vy frente a quien ésta ceda los derechos y
obligaciones establecidos en el Contrato referido, de forma incondicional e irrevocable, a
satisfacer el importe de hasta QUINCE MIL EURQOS (15.000€), al primer requerimiento
de la FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA o del tercero a quien ésta
ceda los derechos y obligaciones establecidos en el Contrato, declarando que se ha
producido un incumplimiento del referido Contrato.
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El pago se efectuara, sin que proceda ninguna otra comprobacion o averiguacion, mediante
el abono de la cantidad de hasta QUINCE MIL EUROS (15.000€), en la cuenta bancaria
indicada en el requerimiento, en el plazo de 15 dias desde la recepcion del requerimiento
de la FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA o de quien suceda a ésta.

El presente aval estara en vigor hasta que la FUNDACION COLECCION THYSSEN-
BORNEMISZA o quien en su nombre sea habilitado para ello autorice su cancelacion o
devolucion.

El Banco renuncia expresamente a los beneficios de division, orden y excusion asi como a
cualquier clase de excepcidn cualquiera que sea su naturaleza.

Las notificaciones que deban realizarse entre las partes en la ejecucion de la presente
garantia a primer requerimiento se haran por escrito y por medio que haga prueba de su
envio y recepcion a las respectivas direcciones que se indican a continuacion:

El Banco:

[ ]

[ ]

[ ]

El Beneficiario: ]

FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA

Paseo del Prado n° 8

28014 Madrid

Este aval figura inscrito en el Registro de Avales con el n® ...

La presente garantia se somete al Derecho espafiol. Las partes se someten desde este

momento a los Juzgados y Tribunales de la ciudad de Madrid con renuncia a cualquier otro
fuero.

En Madrid, a[...] de [...] de 2009

[EL BANCO]
P.p.

D.
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ANEXO IV. PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS DE LOS SERVICIOS DE
ATENCION TELEFONICA'Y VENTA DE ENTRADAS DEL
MUSEO THYSSEN-BORNEMISZA

1. Objeto de la contratacion
La Fundacion Coleccion Thyssen-Bornemisza tiene interés en contratar los servicios de
atencion telefonica y venta de entradas con una empresa especializada en la prestacion
de servicios a instituciones culturales, que incluiran:
a) Servicio de informacién telefénica
Los Servicios ofreceran informacion telefonica sobre las colecciones del Museo, las
actividades, normativas y cuanta informacion la Fundacion considere de interés para

el publico.

Asimismo, los Servicios ofreceran asistencia técnica telefénica en cuestiones e
incidencias relativas al proceso teleméatico de compra y reserva de entradas.

b) Servicio de venta y reserva de entradas (individuales y de grupos)
Los Servicios gestionaran la venta anticipada y la reserva de entradas para visitar la
coleccion permanente y las exposiciones temporales y asistir a las actividades que
sean organizadas por la Fundacion.
Asimismo, los Servicios gestionaran las ventas y reservas de visitas de grupos a la
Coleccion Permanente y las exposiciones temporales, atendiendo, entre otras, a las
siguientes tipologias de grupos: escolares, bachillerato, universitarios, culturales y
turisticos.
El servicio de venta y reserva de entradas se realizara a través de dos canales:
teléfono e Internet. EI Contratista podra proponer a la Fundacién otros canales para
dicho servicio, que deberan ser aprobados por la Fundacion.

El servicio de venta y reserva de entradas contemplara tanto entradas de tarifa
general como entradas de tarifa reducida o gratuita.

El Contratista se encargara de la acreditacion de los visitantes que quieran optar a la
adquisicion de entradas de tipo reducida y gratuita.

2. Requisitos técnicos
2.1. Recursos humanos

2.1.1.La prestacion del servicio de informacion telefonica se llevard a cabo por un
equipo humano conformado por un coordinador y un grupo de operadores.

2.1.2.Dentro del grupo de operadores habra un nimero minimo de operadores con
dedicacion exclusiva para atender las tareas comprendidas por el desempefio del

22



servicio de atencion telefonica; y el resto del equipo no atendera en exclusiva sino
que lo hara s6lo en aquellos momentos de especial afluencia de llamadas.

2.1.3.El personal que se incorpore al equipo humano debera tener la preparacion y
experiencia suficientes para la prestacion de los Servicios.

2.1.4.En horario de atencion del servicio telefonico, el tiempo maximo de respuesta a
las Ilamadas del Museo al coordinador sera de quince minutos. Después de cada
interlocucion entre el Contratista y la Fundacion, el Contratista entregard a la
Fundacién un parte escrito con el contenido y la resolucion de dicha interlocucion.

2.1.5.El contacto con el coordinador se realizard& mediante un nimero de teléfono
directo, fijo y movil, distinto del nimero de teléfono 902 de atencidn telefonica y
venta y reserva de entradas.

2.2. Requisitos técnicos

2.2.1.Los Servicios deberan cumplir con una serie de requisitos técnicos que la
Fundacion considera indispensables para poder prestar un servicio de calidad.

2.2.2.Durante la prestacion de los Servicios la Fundacion podré solicitar modificaciones
0 ajustes orientados a mejorar los Servicios.

2.3. Hardware y software

El hardware, el software y los servicios de telecomunicaciones necesarios para la puesta
en marcha de los Servicios deberan ser suministrados por el Contratista.

2.4. Servicio de ventas y reservas

2.4.1.El Contratista ofrecera un servicio de venta y reserva de entradas tanto
individuales como de grupo para visitar el Museo o asistir a actividades del
mismo. Este servicio estara disponible al menos en espafiol e inglés.

2.4.2.Los precios de las entradas seran los que en cada momento especifique la
Fundacion.

2.4.3.El Contratista desarrollard una aplicacion informatica para la prestacion de este
servicio. El Contratista debera garantizar la continuidad del servicio ante posibles
incidencias, tales como fallos de la red eléctrica o virus informaticos.

2.4.4.La resolucion de las transacciones se realizard en un maximo de cinco segundos.
El Contratista debera establecer los mecanismos necesarios para evitar fraudes,
estafas y descubiertos en las transacciones electronicas. La aplicacién impedira la
venta de entradas hasta que no se haya materializado el correspondiente pago.

2.4.5.Las facturas que se emitan por la venta de entradas deberan incluir inicamente los
datos de la Fundacion.
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2.4.6.La aplicacion informatica impedira la venta de entradas para los dias de acceso
gratuito al Museo y para los dias en que el Museo no abra sus puertas al publico.
El Contratista sera responsable de la venta de entradas para los mencionados dias.
Al principio del contrato y, en su caso, de sus prorrogas, la Fundacion entregara al
Contratista un calendario con los dias de acceso gratuito al Museo y los dias en
que permanecera cerrado.

2.4.7.El Contratista deberd cumplir la politica de devolucion de entradas que en cada
momento dicte la Fundacion. En la actualidad, la Fundacion permite la devolucion
de entradas siempre que se realicen con la siguiente antelacion: (i) para las
entradas individuales, hasta el dia anterior a la fecha de la visita; (ii) para las
reservas de grupos, hasta 72 horas antes de la visita. La devolucion de las entradas
conllevara la devolucion del precio de las mismas al usuario.

2.4.8.En caso de cancelacion o suspension de la exposicion o actividad por parte de la
Fundacién, el Contratista comunicara a los usuarios dicha circunstancia.

2.4.9.El Contratista se encargara de todas las actuaciones necesarias para la devolucién
a los usuarios del precio de las entradas tanto en los casos de devolucion a
instancias del usuario como en los casos de cancelacion de la actividad por parte
de la Fundacidn. Las devoluciones se realizaran por el Contratista deduciendo el
importe de los abonos que correspondan a la Fundacion en la siguiente
liquidacion. La Fundacion no tendra obligacion de entregar importe alguno al
Contratista para el pago de las devoluciones.

2.4.10. Todas las operaciones que se realicen -ventas, reservas, anulaciones, etc.-
deberan quedar registradas en la Base de Datos de Entradas de la Fundacion, en un
tiempo maximo de quince minutos.

2.4.11. El Contratista establecera un procedimiento que garantice al finalizar el dia la
integridad entre las operaciones realizadas por los Servicios y los datos registrados
en la Base de Datos de Entradas de la Fundacion. Este procedimiento remitird
diariamente un informe por e-mail a la persona que designe la Fundacion.

2.4.12. Para poder registrar los datos gestionados por los Servicios en la Base de Datos
de Entradas de la Fundacion, la empresa desarrolladora de dicha aplicacion,
Informacion Automatizacion y Control (IAC), dispone de procedimientos
almacenados de Microsoft SQL Server que podran ser utilizados por el
Contratista. EI Contratista deberd ponerse en contacto con IAC para obtener la
documentacién y condiciones de uso de dichos procedimientos. Cualquier
desarrollo o licencia necesaria correra por cuenta del Contratista. EI Contratista
garantizara que dichos procedimientos se utilizaran Unicamente para la prestacion
de los Servicios.

2.4.13. Esos procedimientos almacenados se ejecutan sobre una base de datos Microsoft
SQL Server en un servidor. Este servidor debera ser suministrado, administrado y
alojado por el Contratista. Si por razones de rendimiento fuese necesario, el
servidor podria ser alojado en la DMZ de la Fundacién, sin perjuicio de la
responsabilidad del Contratista respecto a la administracion del servidor.
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2.4.14. Para poder establecer la conectividad entre este servidor y la Base de Datos de
Entradas de la Fundacion, el Contratista deberd suministrar a la Fundacion un
listado de los puertos y protocolos de comunicacion para poder realizar una
correcta configuracion del cortafuegos. Esta configuracion sera realizada por el
personal de la Fundacion.

2.4.15. El Contratista ofrecerd un SLA relativo a los servicios contratados y la atencion
a las incidencias registradas en el helpdesk. La aplicacion helpdesk, a la que
tendran acceso las personas designadas por la Fundacion, servira, entre otros, para
solicitar cambios, correccion de errores, resolucion de dudas, etc. Toda la
comunicacion relativa al servicio contratado deberd quedar reflejada en dicha
aplicacion.

2.4.16. Con objeto de optimizar la comunicacion con los usuarios que compren 0
reserven entradas tanto a traves de teléfono como por Internet, el Contratista
ofrecera un sistema que permita el envio de informacién y localizadores por e-
mail y SMS en el momento de la compra, dias antes de la visita y después de la
misma. El coste de las comunicaciones via SMS correrd por cuenta del
Contratista.

2.5. Aplicacion Web

2.5.1.El Contratista desarrollara una Aplicacion Web que permita a los usuarios adquirir
entradas y realizar reservas de forma autonoma. Esta aplicacion estara disponible
al menos en espafiol e inglés.

2.5.2.El Contratista ofrecerd un SLA relativo a la Aplicacion Web que asegure su
méaxima disponibilidad 7x24.

2.5.3.La aplicacion web dispondra de un sistema de Print-at-Home que permita a los
usuarios imprimir sus entradas con un codigo de barras que podrad ser leido
directamente en los controles de acceso del Museo. Dichas entradas seran
similares a los modelos de entradas utilizados por el Museo Thyssen-Bornemisza
o cualquier otro autorizado por la Fundacion.

2.5.4.Todas las paginas web de la aplicacion de venta de entradas deberan cumplir con
los criterios de accesibilidad AA, haran uso del libro de estilo de la web
Museothyssen.org y se integraran como un canal mas.

2.5.5.Las transacciones electrénicas deberan realizarse de forma segura, de forma que se
garantice la confidencialidad de los datos del cliente.

2.5.6.Puesto que la aplicacion estara integrada con el sitio web Museothyssen.org, los
usuarios registrados en dicho sitio no deberan registrarse de nuevo. Por lo tanto, la
aplicacion de venta de entradas utilizara la informacion de usuario registrada en
Museothyssen.org y completara dicha informacion con otra que sea necesaria para
la venta.

2.5.7.La denominacién social y la marca del Contratista s6lo podran aparecer en las
paginas web a pie de pagina y en formato texto sin enlace.
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2.5.8.El dominio (URL) del canal debera ser entradas.museothyssen.org debiendo
establecer el Contratista los mecanismos necesarios para ocultar las referencias a
otros dominios. EI dominio pertenece en exclusiva a la Fundacion.

2.5.9.El alojamiento, administracion y mantenimiento del portal web sera
responsabilidad del Contratista.

2.5.10. El Contratista deberd atender las instrucciones de la Fundacién tanto en la
definicion del proceso de compra como en el disefio estético de todas las paginas
de la Aplicacion Web.

2.5.11. La Aplicacion Web mostrara en un lugar visible la informacion exigida por la
Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién asi como la exigida por la Ley
de Proteccion de Datos de Caracter Personal. El Contratista debera asegurar en
todo momento el estricto cumplimiento de ambas, y mantendrd indemne a la
Fundacion de su incumplimiento o cumplimiento defectuoso.

2.6. Aplicacién de informes

2.6.1.El Contratista ofrecerd una aplicacion web que permita acceder a las bases de
datos de ventas y atencion telefonica y generar informes de seguimiento en tiempo
real de las operaciones realizadas. La Fundacion podra solicitar la informacion en
cualquier momento.

2.6.2.Estos informes podran ser exportados a formato Microsoft Excel 2007 y XML.
Este Gltimo formato serd utilizado por la Fundacion para la importacion de datos a
su sistema de reporting corporativo, por lo que el Contratista deberd suministrar
documentacién acerca del formato utilizado y su compatibilidad con los formatos
Microsoft Excel 2007 y XML.

2.6.3.Con objeto de poder relacionar las ventas registradas en las bases de datos del
Contratista y las registradas en la base de datos de Taquillas de la Fundacion,
todas las ventas deberan llevar asociado el nimero de albaran correspondiente.
Este nimero de albaran sera generado de forma automatica al registrar la venta en
la base de datos de Taquillas mediante un procedimiento almacenado que sera
suministrado por IAC Informacion Automatizacion y Control.

2.6.4.Todas las ventas sobre las que se emita una factura deberan obligatoriamente
llevar asociado el NIF de la empresa que realice la compra.

2.7. Informes de evaluacion

El Contratista entregara a la Fundacion informes de evaluacion de los Servicios con una
periodicidad semanal. Dichos informes deberdn incluir al menos la siguiente
informacion:

1) Venta de entradas:

a) Entradas vendidas por canal.
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b) Entradas vendidas por tipo.
c) Entradas vendidas por exposicion.
d) Detalle de todas las ventas realizadas.

2) Servicio de atencion telefonica:

a) Numero de llamadas.

b) Tiempo medio de las llamadas.
c) Tiempo medio de espera.

d) Tiempo maximo de espera.

e) Idioma de las llamadas.

3) Informacion de los usuarios: procedencia: pais, provincia, etc.
2.8. Linea 902

2.8.1.El servicio de informacion telefonica y del servicio de venta y reserva de entradas
se prestara a través de una unica linea 902 desde la que se desviaran las llamadas a
cada uno de los mencionados servicios. Dicha linea serd contratada por la
Fundacidn, y sera de su exclusiva titularidad.

2.8.2.El Contratista debera garantizar en la linea 902 el cumplimiento de la Ley de
Proteccién de Datos de Caracter Personal y cualquier otra normativa aplicable. En
particular, el Contratista incluird, al inicio de las llamadas, una locucion en la que
se informe de la recogida de datos de caracter personal y del coste de la llamada.

2.8.3.El servicio telefénico de informacion, venta y reserva de entradas estard operativo
todos los dias de la semana de 09:00 a 21:00 horas, los 365 dias del afio.

2.8.4.Para determinar el tiempo minimo de espera se verificara, diariamente, que el 85%
de las llamadas ha recibido atencién personal por un operador en un tiempo
inferior a 50 segundos. En caso de que el tiempo de espera supere dicha duracién
en méas del 85% de las llamadas, el Contratista debera dedicar mas operadores a la
prestacion de los Servicios.

2.8.5.El Contratista debera garantizar la continuidad del servicio ante posibles
incidencias, tales como fallos de la red eléctrica.
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ANEXO V. MODELO DE OFERTA ECONOMICA

D/DAA. e mayor de edad, de nacionalidad
................................ , domiciliado en calle
............................................. , hamero .................. Y DNI/NIE ndmero ...................... €n

su propio nombre y derecho / en nombre y representacion de ..........ccccceeeveeveiieeseciiennnn,
con NIF/CIF ..o domicilio fiscal en ..o, , calle
................................................... (conforme tiene acreditado por la documentacion
aportada en el Sobre n° 1), en cumplimiento de lo dispuesto en el Pliego de Condiciones
Basicas que regira el Contrato de servicio de atencion telefonica y venta de entradas del
Museo Thyssen-Bornemisza, se compromete a ejecutar el citado contrato, con estricta
sujecion a los requisitos y condiciones previstos en el citado Pliego de Condiciones
Bésicas y sus anexos, y en los términos de su oferta presentada, por las comisiones de

venta por entrada que se indican a continuacion:

NUMERO DE ENTRADAS

De0 De 100.001 | De 200.001 | De 300.001
Mas de
a a a a
400.000
100.000 200.000 300.000 400.000
'©
e
[¢D)
< 0]
(a)
o
e
pd )
Ll >
w D
(@) x
O
[a
= S
=
©
@]

Las anteriores comisiones tienen caracter de fijas y cerradas.

.............................. s eererreeeenineeeeens 08 e e...0.de 2009
(lugar, fecha y firma del representante legal o apoderado)
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