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1. QÜESTIONS PRÈVIES

Als efectes del present acord marc del servici d'agència de viatges, s'entén per:

-Entitat vinculada: cada una de les entitats subjectes a l'acord marc, en concret, les conselleries, entitats autònomes i
les diverses entitats del sector públic instrumental que pertanyen a la Central de Compres de la Generalitat així com la
Universitat de València, d'acord amb el que establix la Clàusula 10 del PCAP.

-Entitat contractant: cada una de les entitats vinculades que ha formalitzat el seu contracte basat o realitza la seua
contractació basada a través de sol·licitud d'oferta de servicis.

-Empresa adjudicatària: empresa a què se li ha adjudicat l'acord marc i l'ha formalitzat.

-Empresa encarregada del servici: empresa adjudicatària que ha formalitzat el contracte basat o sol·licitud d'oferta de
servicis.

-Document de política de viatges:  el protocol d'actuació de l’entitat vinculada en  què defineix la seua política de
viatges.

-Viatger: qualsevol persona que viatja amb càrrec a l'entitat contractant.

- Personal autoritzat per l’entitat contractant: aquell personal autoritzat per l’entitat contractant per a tramitar les
ordres de servici vinculades a cada contracte basat o dels servicis derivats de la sol·licitud, incloses les sol·licituds i
confirmació dels servicis a realitzar per l'empresa encarregada del servici.  Aquestes persones podran, al seu torn,
autoritzar els viatgers per a realitzar la sol·licitud d’informació de viatge i confirmar l’opció triada de les oferides per
l’empresa encarregada del servici. En tot cas, el personal autoritzat per a la gestió dels distints tipus de viatgers de
cada una de les conselleries que no tinga la consideració d’alt càrrec no podrà ser inferior a dues persones. El personal
autoritzat per l’entitat contractant es definirà en el Document de Política de Viatges.

- Orde de servici: aquella en a què s'arreplega l'orde de viatge amb determinació de viatgers, llocs i dates concretes i
que es dirigix a l'empresa encarregada del servici.

-  Sol·licitud  d'informació: sol·licitud  d'informació  sobre  el  viatge  a  realitzar  efectuada  pel  personal  autoritzat  de
l'entitat contractant o pel viatger quan aixina s'haja establit en el Document de Política de Viatges i subjecta a les
condicions generals establides en el PPT.

2. OBJECTE

El present acord marc té per objecte establir les condicions per a la contractació del  servici  d’agència de viatges,
d'acord amb el que s'establix en el PCAP, compren la gestió dels desplaçaments i estades de les persones que viatgen a
càrrec de les entitats vinculades, i inclou la gestió de la reserva, emissió, modificació, anul·lació i entrega de bitllets de
transport aeri, terrestre i marítim, reserva, modificació i anul·lació de l’allotjament i el lloguer de vehicles. Compren
l’obtenció de visats en cas que calguen i les assegurances complementàries que procedisquen segons la normativa
vigent en la matèria objecte del contracte. Estes activitats s'especifiquen en este PPT.

L'acord  marc  comprendrà  totes  aquelles  funcions  pròpies  d'una  agència  de  viatges  (informació,  programació  de
viatges, reserves, la seua confirmació, expedició de bitllets de línies regulars de transport excepte autobusos línies
urbanes, reserves d'allotjament, etc.) amb aplicació de les tarifes més avantatjoses possibles en cada moment, és a dir,
a la millor relació qualitat-preu.

El servici  d'agència de viatges comprén la gestió i  assistència en els desplaçaments i  estades de les persones que
viatgen a càrrec de les entitats vinculades, i inclou la gestió de la reserva, emissió, modificació, anul·lació i entrega de
bitllets de transport aeri, terrestre i marítim, reserva, modificació i anul·lació de l'allotjament i el lloguer de vehicles.
Comprén l'obtenció de visats en cas que s'apliquen.

INCLOU, dins de l'objecte del present acord marc, les següents prestacions, tant en l'àmbit nacional com internacional:

-  La  informació  respecte  a  horaris,  tarifes,  rutes,  disponibilitats  i  qualsevol  altra  que  es  necessite,  bé
telefònicament, per escrit o de forma electrònica, segons se sol·licite.

-  La gestió de la reserva, de l'emissió, de la modificació, de l'anul·lació, si  ocorre, i  de l'entrega de bitllets de
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transport aeri, terrestre i marítim.

- La gestió de l'emissió, de la modificació o de l'anul·lació, si ocorre, de les reserves d'allotjament en hotels.

- La gestió de lloguer de vehicles,

S'EXCLOU de l'objecte del present acord marc la realització d'activitats relatives a:

a)  L'atenció  protocol·lària  o  de  representació,  entenent-se  per  tals  aquells  servicis  que  tenen  per  objecte  la
promoció, representació i defensa dels interessos de la institució de la Generalitat o del seu sector públic, que
obeïsquen a característiques i requeriments específics i concrets. 

b) L'organització d'activitats o servicis en atenció al desenvolupament dels objectius propis de cada conselleria o
entitat (organització d'activitats, viatges o assimilats per a determinats col·lectius socials, organització d'estands
participatius  en  fires,  festivals  o  semblants,  transport  escolar,  jocs  esportius,  viatges  aprenentatge  d'idiomes,
servicis de taxis, etc.)

Per tant, en el cas que es necessiten aquest tipus de servicis, queda prohibida la seua contractació a l'empara del
present acord marc.

3. ABAST

3.1 ABAST OBJECTIU

Les prestacions incloses són:

•Transport aeri, terrestre i marítim

L'empresa encarregada del servici reservarà, emetrà i entregarà els bitllets per als viatges nacionals i internacionals
que se sol·liciten a càrrec de l'entitat contractant, ja siga amb avió, tren, vaixell o autobús i gestionarà els canvis i
anul·lacions que siguen necessaris en els bitllets reservats o emesos. També informarà el personal sobre la reserva de
transport, horaris, rutes idònies i disponibilitat de places en els mitjans de transport sol·licitats, així com sobre requisits
sanitaris  o  de visat  segons destinació  que siguen necessaris  i  expedirà  els  bitllets  respectant  les  instruccions del
personal autoritzat per l'entitat contractant per a sol·licitar els servicis.

No s'inclou la gestió dels viatges en taxi o bitllets de transport urbà (metro, autobús), però sí que podran sol·licitar-se
altres bitllets com l'helicòpter o el ferri.

•Allotjament

L'empresa encarregada del servici reservarà, tramitarà i confirmarà les places hoteleres i entregarà els corresponents
bons  d'allotjament  o  equivalent  que  se  sol·liciten  a  càrrec  de  l'entitat  contractant,  tant  d'àmbit  nacional  com
internacional.  Les  reserves  s'efectuaran  en  els  hotels  amb  preus  dins  del  màxim  permés  en  el  Decret  sobre
indemnitzacions per raó del servici i gratificacions per servicis extraordinaris , considerant per al càlcul del preu final el
descompte oferit per l'empresa adjudicatària.

•Lloguer de vehicles.

L'empresa  encarregada  del  servici  gestionarà  el  lloguer  de  vehicles,  prestant  el  servici  en  les  condicions
econòmicament més avantatjoses que puga oferir complint els requisits especificats en sol·licitar el servici

3.2 ABAST SUBJECTIU

El servici comprén els viatges de persones a càrrec de les entitats vinculades o de qualsevol altra persona, que per raó
de la naturalesa de l'entitat contractant, haja de viatjar a càrrec d'aquesta.

4. POLÍTICA DE VIATGES

Cada una de les entitats vinculades haurà d'aprovar i formalitzar un Document de Política de Viatges (model annex),
que haurà de posar a disposició de l'empresa encarregada del servici, en què es detallen aquelles especificitats pròpies
de cada entitat quant a protocols d'autorització i qualsevol altra circumstància que considere necessària en relació
amb la seua política de viatges i, en concret, haurà de contindre almenys:
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- Protocolo de actuación de la entidad contratante.

-  Nom de les persones autoritzades per a sol·licitar i confirmar el servici a realitzar per l'empresa
encarregada del servici.

- Forma de comunicació a l'empresa encarregada del servici  dels noms dels viatgers que podran
sol·licitar informació sobre viatges.

- Forma d'actuació en casos d'urgència, alerta o fora de l'horari habitual.

- Singularitats a les condicions generals de prestació del servici, segons l'apartat 5.6 d’este PPT.

- Singularitats específiques de l'entitat contractant. En particular:

- En quines circumstàncies i per a que tipus de viatgers es permetrà exceptuar la condició
general de l'antelació mínima per a la sol·licitud de bitllet i bons d'allotjament de 10 dies
naturals per a destinacions internacionals i 5 dies naturals per a destinacions nacionals.

- Concreció de les raons extraordinàries (derivades del tipus de viatge, del tipus de viatger o
de  les  circumstàncies  especials  que  concórreguen)  que  l'entitat  contractant  considera
incloses en el apartat de circumstàncies excepcionals, que permeten establir una excepció a
l'obligació de reservar els bitllets de transport i els hotels a través de l'empresa encarregada
del servici.

Aquest document haurà de respectar el que estableix aquest plec de prescripcions tècniques de manera que
només podrà concretar allò que en aquest mateix PPT s'estableix.

Per això, l'entitat contractant podrà no assumir les despeses d'un viatge que no s'haja tramitat d'acord amb
aquest document i al que preveu el PPT.

5. CONDICIONS D'EXECUCIÓ DEL SERVICI

5.1. QÜESTIONS GENERALS

L'empresa encarregada del servici realitzarà la gestió integral dels servicis contractats i resoldrà les incidències que
sorgisquen durant aquests, amb la màxima rapidesa i  eficàcia,  i  quedarà obligada a gestionar les necessitats dels
viatgers, la qual cosa comprén l'allotjament i els mitjans de transport que s'utilitzen.

Haurà de tindre's en compte el següent:

•L'obligació de tramitar els servicis a través de l'empresa encarregada del servici quedarà sense efecte en els casos en
què l'entitat contractant o el viatger obtinguen per altres mitjans un preu millor que no puga ser igualat o millorat per
l'empresa encarregada del servici (sense considerar les seues comissions) una vegada comunicat a la mateixa, en els
que el viatge a realitzar-se tinga origen en l'estranger, en aquest cas l'entitat contractant podrà optar per contractar el
servici a través de l'empresa encarregada d'aquest o no.

•En aquells casos en què l'entitat contractant prenga part en una activitat pròpia de les incloses en l'objecte social
d'aquesta, però organitzada per un tercer i  en la qual s'incloguen com a servici  afegit  a aquesta, unes condicions
econòmiques preferencials en els servicis de desplaçament i/o allotjament als participants de l'esmentada activitat,
negociats per endavant pel tercer organitzador, l'entitat contractant podrà no contractar els servicis amb l'empresa
adjudicatària del present contracte.

L'empresa haurà de concretar el nombre i nom de les persones adscrites al servici, així com l'operativa de comunicació
per a possibles incidències, anul·lacions, sol·licitud d'ofertes…, habilitant per a això les línies telefòniques, lloc web o
adreces de correu electrònic necessàries per a l'execució de la contractació basada.

En el cas que el personal de les entitats vinculades sol·licite a l'empresa encarregada del servici servicis propis de les
agències de viatge per a necessitats particulars, les relacions derivades d'aqueixa prestació a títol particular no tindrà
cap relació amb l'acord marc. Els servicis prestats a personal de les entitats vinculades a títol particular tindran sempre
aquesta consideració,  de manera que l'entitat  vinculada no intervindrà en la gestió ni  es farà responsable de les
possibles reclamacions, incidències en el viatge o incompliments de l'empresa encarregada del servici.

En  tot  cas,  l'empresa  que  haja  realitzat  aquesta  gestió  sempre  prioritzarà  l'atenció  als  viatges  oficials  sol·licitats
respecte als particulars que puguen produir-se de personal vinculat a l'entitat, de manera que els primers no queden
en cap cas perjudicats per la dedicació de recursos de l'empresa encarregada del servici als segons.
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Les  empreses encarregades  del  servici  respondran de l'actuació  dels  seus  corresponsals  o  agències  pel  que  fa  a
l'execució del servici en el fet que presten els servicis contractats amb subjecció a la normativa vigent i específica que
siga aplicable en la localitat o país on es troben ubicats.

5.2. MITJANS PERSONALS

S'està contractant  la prestació d'un servici  global,  no un equip humà específic,  de manera que és responsabilitat
exclusiva de l'empresa adjudicatària el dimensionament del nombre de persones necessari per a atendre en cada
moment els requisits del plec i les necessitats de les entitats vinculades.

No  obstant  això,  cada  una de les  empreses  adjudicatàries de  l'acord  marc  assignarà i  identificarà  l'equip  mínim
següent, que haurà de tindre els perfils següents:

-Coordinador de l'acord marc: l'empresa adjudicatària definirà aquest perfil que actuarà com a interlocutor amb la
Central de Compres per al seguiment global de l'execució del contracte i les incidències d'alt nivell, així com per a
transmetre a la resta de l'equip de l'empresa adjudicatària les instruccions precises sobre política de viatges que es
definisquen  per  l'Administració  del  Consell  i  el  seu  sector  públic.  Aquesta  persona  haurà  de  tindre  cinc  anys
d'experiència  en  gestió  de  viatges.  El  coordinador  de  l'acord  marc  haurà  d'estar  localitzable  permanentment.
L'empresa adjudicatària comunicarà  el  nom del  seu substitut  per  al  cas  de vacances,  malaltia o altres  situacions
semblants. L'empresa adjudicatària exercirà el poder de direcció efectiu sobre els seus treballadors.

-Coordinador encarregat: l'empresa encarregada del servici haurà de designar un responsable per entitat contractant,
quan la contractació basada supere els 5.000 €.

-Tècnics de gestió de viatges: l'empresa encarregada del servici  haurà d'assignar a aquests els següents perfils de
tècnics diplomats en turisme, grau o titulació equivalent:

4 tècnics de gestió de viatges, diplomats en turisme, grau o titulació equivalent, con una experiència de com a
mínim 2 anys en agències de viatges. 

Aquests tècnics hauran de tindre una experiència de com a mínim 2 anys en agències de viatges i s'assignaran de
forma escalonada a l'execució de cada un dels contractes basats en l'acord marc.

Sempre que siga possible, la persona de l'empresa adjudicatària que haja iniciat la gestió d'un servici serà la que faça
totes les gestions subsegüents del mateix servici.

L'empresa haurà de disposar d'un Pla de Contingència que garantisca la continuïtat del servici davant de qualsevol
eventualitat que produïsca una indisponibilitat d'aquest. 

5.3. MITJANS MATERIALS

Cada una de les empreses adjudicatàries disposarà dels mitjans o ferramentes tecnològiques que es necessiten per a
l'execució de l'acord marc i que permeten, amb l'establiment previ dels nivells i polítiques d'accés:

-a les persones degudament autoritzades, realitzar sol·licituds d'informació.

-a les persones degudament autoritzades, realitzar sol·licituds concretes d'ordres de servici.

-a  les  persones  degudament  autoritzades,  generació d'informes de  gestió  en  línia  per  a  analitzar  la
informació en temps real,  per cada conselleria / entitat contractant, o dins d'aquestes, per cada unitat o
departament, per a tots els paràmetres que intervenen en un encàrrec o reserva o en una factura.

Aquests mitjans o ferramentes garantiran la facilitat del sistema en la cerca dels servicis sol·licitats, en la gestió i
seguiment de les sol·licituds, en la gestió de les altes, baixes i variacions de les persones autoritzades, i incorporaran o
permetran l'opció de guardar la cerca provisionalment i recuperar-la posteriorment.

Cada una de les empreses adjudicatàries disposarà dels mitjans o ferramentes tecnològiques que siguen necessaris per
a l'execució de l'acord marc d'acord amb el plec de prescripcions tècniques.

En concret, l'empresa encarregada del servici descriurà els mitjans disponibles de comunicació (lloc web, telèfons fixos
i  mòbils,  correu electrònic…) amb les  entitats contractants  i  la  concretarà en la  contractació basada a través  del
Document de Política de Viatges. 

A més,  si  es considera oportú, convenient  i  tècnicament possible, els  mitjans o ferramentes tecnològiques de les
adjudicatàries podrien implantar-se en les intranets corresponents.
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L'empresa encarregada del servici determinarà els mitjans disponibles de comunicació amb les entitats contractants i
concretarà entre ells aquell mitjà de comunicació preferent, que podrà variar-se durant la vigència de la contractació
basada.

5.4. HORARI DE PRESTACIÓ DEL SERVICI

L'horari mínim de prestació del servici serà de 10.00 a 19.00 hores de dilluns a divendres.

Aquest horari serà de compliment obligatori que constitueix una obligació contractual essencial d'execució, i només es
podran produir canvis per força major i amb l'autorització prèvia de l'òrgan de contractació de l'acord marc.

5.5. SERVICI D'ATENCIÓ PERMANENT. SERVICI D'URGÈNCIES. SERVICI D'ALERTA

5.5.1. Servici d'urgències i d'atenció permanent.

Els adjudicataris  d'aquest  acord marc garantiran un  servici  d'urgències  per als  viatgers i  el  personal autoritzat de
l'entitat vinculada, d'atenció 24 hores al dia - 365 dies, amb accés telefònic gratuït tant des d'Espanya com des de
l'estranger, amb atenció almenys en espanyol, amb capacitat per a: 

•Emetre bons d'allotjament i bitllets de transport sense reserva prèvia i autoritzats pel personal autoritzat de l'entitat
vinculada.

•Realitzar  canvis  o  cancel·lacions  dels  servicis  encarregats  amb  autorització  del  personal  autoritzat  de  l'entitat
vinculada.

•Resoldre les incidències que es produïsquen en els viatges.

•Prestar una deguda assistència al viatger en cas d'urgència i proporcionar-li informació general i assessorament.

•Informar sobre els riscos coberts per les assegurances de viatge i la forma de sol·licitar la seua execució.

•Informar sobre gestió d'urgències mèdiques o de seguretat.

Conseqüentment, l'empresa encarregada del servici haurà de facilitar junt amb els bons d'allotjament i/o el títol de
transport  i  la  resta  de servicis,  la  informació  per  a  contactar  amb aquest  Servici  d'Urgències  a  través  de correu
electrònic, atenció web i telèfon gratuït. 

5.5.2. Servici d'alerta

L'empresa adjudicatària haurà de facilitar a més un  Servici d'alerta  consistent en l'enviament de correu electrònic,
SMS, missatgeria instantània o qualsevol altre mitjà que garantisca la seua recepció per part del viatger i el personal
autoritzat de l'entitat vinculada per a l'avís de circumstàncies sobrevingudes o incidències que afecten el viatge (canvis
d'horaris de vol, canvis de terminal, etc.) 

Igual que en el servici d'urgència, l'empresa encarregada del servici haurà de facilitar junt amb els bons d'allotjament
i/o el títol de transport i la resta de servicis, la informació per a contactar amb aquest servici d'alerta.

5.6. CONDICIONS GENERALS DELS SERVICIS

En aquest apartat s'estableixen les condicions generals a què hauran de subjectar-se tots els servicis de viatges que se
sol·liciten per les entitats vinculades, per a tot tipus de viatgers. 

El  Document de Política de Viatges podrà establir,  no obstant  això,  l'excepció d'aquestes normes,  que podran ser
complementades per  noves instruccions  o  polítiques de viatges,  en  funció  de les  especificitats  que presenten la
naturalesa, quantitat i operativa dels viatges i allotjament que es realitzen en el seu àmbit sectorial d'activitat i que
hauran d'especificar-se concretament en cada sol·licitud de servici.

Així doncs, amb caràcter general, les sol·licituds de servici a l'empresa encarregada d'aquest estaran subjectes a les
condicions generals següents:

1. Les sol·licituds de servici hauran de fer-se a l'empresa encarregada d'aquest únicament per les persones
autoritzades per l'entitat contractant.

2. Amb caràcter general, i sempre que siga possible, l'antelació mínima per a la sol·licitud de bitllet i bons
d'allotjament serà de 7 dies naturals per a destinacions internacionals i 5 dies naturals per a destinacions
nacionals. No obstant això, quan pel tipus de viatger, o la naturalesa de l'activitat així ho requerisca, no puga
observar-se aquest període mínim, s'establirà en el Document de Política de Viatges quina circumstància i per
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a quins viatgers fa falta atenció contínua i immediata dins de l'horari habitual.

3. Els bitllets de transport i bons d'allotjament hauran de respectar els temps establits com a duració del
viatge en l'encàrrec de servici.

4.  Les  reserves  d'allotjament  seran per  a  habitacions tipus estàndard per  a  ús  individual  o  doble  si  així
s'especifica. Quant als establiments hotelers, tindran la màxima categoria possible,   tenint en compte les
indemnitzacions  per  raó  de  servici  aplicables,  seran  cèntrics  o  estaran  ben  comunicats  i  reuniran  unes
condicions adequades en la prestació dels servicis que els són propis i en l'atenció al client. En tot cas, sempre
que  siga  possible,  s'oferiran  tres  hotels  amb  aquestes  característiques  per  a  la  seua  elecció.  Es  podrà
considerar la distància existent entre el punt d'arribada i/o el  centre de la reunió o la conferència per a
maximitzar els desplaçaments a peu i amb bona connexió al transport públic per a minimitzar l'ús del vehicle
privat o taxis.

5.  Es primarà la  utilització de transport  públic  en els  desplaçaments,  considerant  que els  mitjans  menys
contaminants són per ordre decreixent els següents: tren, autobús, automòbil i avió. Tant els desplaçaments
amb avió  com amb tren seran en línies que tinguen la  condició  de regular,  amb trajectes  directes si  és
possible,  en  classe  turista  o  assimilada  i  tarifa  restringida  (sense  canvis  ni  anul·lacions),  i,  permetran  la
facturació d'una maleta i l'elecció o reserva de seient. En el supòsit de desplaçaments aeris, si és possible, en
companyies de “baix cost”. A més, s'estudiarà si la tarifa en un vol anterior o posterior (en no més de 3 hores)
és considerablement més econòmica, per a oferir-la. 

6. En la sol·licitud de servici es garantirà a l'empresa encarregada del servici una selecció de l'horari d'eixida
dels mitjans de transport de, almenys, 3 hores. Si així s'especifica en la sol·licitud esmentada, es podrà oferir
l'eixida un dia abans quan el resultat total de transport i allotjament produïsca un cost més econòmic.

7.  Els  bitllets  i  bons  es  reservaran  i  emetran  preferentment  sense  canvis  o  anul·lacions.  Quan  així  es
requerisca haurà d'especificar-se expressament en la sol·licitud de servici

Aquestes condicions podran ser complementades per noves instruccions o polítiques de viatges que definisquen les
entitats  vinculades  en  el  seu  Document  de  Política  de  Viatges,  en  funció  de  les  especificitats  que  presenten  la
naturalesa, quantitat i operativa dels viatges i allotjament que es realitzen en el seu àmbit sectorial d'activitat.

5.7 OPERATIVA DEL SERVICI

En aquest apartat es descriu l'operativa per a la realització d'un servici d'agència de viatges en concret que deriva de la
contractació basada formalitzada amb alguna de les empreses adjudicatàries. Per tant, aquesta operativa es dóna
entre l'entitat contractant i l'empresa encarregada del servici.

1. Operativa en cas de contractació basada mitjançant contracte

Sol·licitud d'informació de viatge: es tracta simplement d'una petició d'informació sobre el viatge a realitzar. La petició
podrà realitzar-se pels mitjans que es concreten en la formalització del contracte en primera instància. Serà realitzada
pel personal autoritzat de l'entitat contractant o pel viatger i  està subjecta a les condicions generals definides en
l'apartat anterior.

L'empresa encarregada del servici només haurà d'atendre peticions de sol·licitud d'informació de viatge directament
pel viatger quan així s'haja establit en el seu Document de Política de Viatges.

Resposta a la sol·licitud d'informació de viatge per l'empresa encarregada del servici:  proporcionarà informació sobre
les  millors  opcions disponibles  en  un termini  de  dues hores  en l'horari  mínim de prestació  del  servici  des  de la
sol·licitud d'informació de viatge.

L'empresa  encarregada  del  servici  remetrà  la  resposta  a  la  sol·licitud  d'informació  en  la  forma  establida  en  el
Document de Política de Viatges i que haurà de detallar almenys el següent:

-Servici sol·licitat i detalls d'aquest (noms dels viatgers, destinacions, etc.)

-Nom del viatger i DNI

-Destinació / trajecte que es factura

-Mitjà de transport

-Referència o localitzador de la reserva

-Número de vol/tren. Classe de bitllet

7

CSV:UIN9ATRB-7RJAZAPI-2R3L8YFU URL de validación:https://www.tramita.gva.es/csv-front/index.faces?cadena=UIN9ATRB-7RJAZAPI-2R3L8YFU



-Dates i horari entre els que ha d'executar-se el servici.

-Import desglossat del bitllet, allotjament o qualsevol altre concepte contractat, amb les distintes partides
que componen el  preu:  descomptes,  taxes,  despeses de gestió,  bonificacions o descomptes oferits  en  el
procediment.

-Preus desglossats de cada servici oferit.

-Si a l'emissió del bitllet hi ha un preu més econòmic, el contractista haurà d'enviar novament un correu
electrònic d'actualització de la informació.

-Contacte per a rebre la documentació (podrà coincidir amb el personal autoritzat o no, i en aquest cas caldrà
indicar el nom de la persona i contacte, que normalment coincidirà amb el viatger).

-Adreça física d'entrega de la documentació, per al cas que no puga fer-se de forma electrònica per raons
excepcionals.

-Condicions especials fora de les generals i de les especificades, si és el cas, en el Document de Política de
Viatges davall les quals l'entitat contractant sol·licita el servici i l'empresa encarregada del servici el presta, ja
que perquè l'empresa encarregada del servici gestione una sol·licitud que supose un canvi de les condicions
generals, aquest fet haurà d'especificar-se clarament en la sol·licitud.

-En els bons d'hotel s'indicarà: nom complet del titular i DNI, nom de l'hotel i adreça, tipus d'habitació i règim,
dates i preu de l'allotjament.

Prèviament a la realització  de la  reserva corresponent,  l'entitat  contractant  donarà la  seua conformitat  pel  mitjà
convingut entre aquesta i l'entitat encarregada del servici.

La resposta esmentada constituirà en si un report d'informació del viatge realitzat per a l'entitat contractant sense
perjuí de l'obligació posterior per part de l'agència de viatges de realitzar informes anuals d'execució determinats en
l'apartat 9 del present plec.

2. Operativa en cas de contractació basada mitjançant sol·licitud d'oferta de servicis

En el cas que l'entitat contractant  realitze la contractació basada mitjançant sol·licitud d'oferta de servicis,  caldrà
ajustar-se al que disposa la clàusula 26.3 del plec de clàusules administratives particulars.

3. Operativa comú a la contractació basada (contracte i sol·licitud d'oferta de servicis)

3.1. Reserva o emissió de bitllets de transport i bons d'allotjament.

Aquestes operacions,  en  funció dels paràmetres  inclosos en la resposta d'informació o en l'oferta de servicis,  es
realitzaran en l'hora següent a la recepció d'aquesta per l'empresa encarregada del servici. 

Haurà d'informar-se el personal autoritzat de l'entitat contractant o al viatger si aquest ha sigut autoritzat pel personal
anterior, del preu de bitllets i bons en el moment de la reserva (si s'ha sol·licitat aquesta) o de l'emissió si no hi ha
reserva prèvia.  En cas de reserva, aquesta haurà de poder modificar-se o anul·lar-se si en el moment d'emetre el
bitllet  o  el  bo  hi  ha  un preu més  avantatjós  que en el  moment  de  la  reserva,  sense que s'incórrega en  costos
addicionals.

3.2. Documentació a entregar.

Una vegada realitzada la reserva i  confirmació del  servici  contractat,  els  bitllets,  bons d'hotel  o altres justificants
(localitzadors, codis) dels servicis sol·licitats es remetran el personal autoritzat de l'entitat contractant. En cas que així
s'hagen especificat en el document de política de viatges podran remetre's directament al viatger/s. Aquesta remissió
s'efectuarà per mitjans electrònics llevat que algun motiu excepcional exigisca que s'entregue físicament en un altre
lloc.

En els casos en què no es tramiten i gestionen telemàticament, haurà de situar els títols de viatges i documentació
complementària en els edificis i adreces dels centres que els hagen sigut indicats en el document de política de viatges,
per la qual cosa l'empresa adjudicatària s'obliga a utilitzar els seus propis mitjans per a l'entrega o en el cas que siguen
necessaris, els servicis de missatgeria que asseguren l'arreplega i/o entrega dins del termini i en forma escaient. El cost
d'aquest servici, si és el cas, serà assumit íntegrament per l'empresa adjudicatària.

En la documentació que s'entregue al viatger sobre el seu viatge, a més de la necessària per a la seua execució hi

8

CSV:UIN9ATRB-7RJAZAPI-2R3L8YFU URL de validación:https://www.tramita.gva.es/csv-front/index.faces?cadena=UIN9ATRB-7RJAZAPI-2R3L8YFU



haurà:

-Els bitllets de transport i bons d'allotjament.

-Itinerari del viatge.

-Preu dels bons d'hotel i dels bitllets emesos.

-Informació sobre requisits sanitaris o visats necessaris durant el viatge, podent derivant en responsabilitat
pròpia de l'empresa encarregada del servici els perjuís ocasionats per l'incompliment d'aquest punt.

-Telèfon, adreça electrònica, contacte, adreça física del Servici d'Urgències per a resolució d'incidències.

-Informació dels riscos que cobreixen les assegurances del viatge, els seus imports de cobertura i forma de
rescabalament.

-En el cas de ser requerit per l'entitat contractant, certificat de la prestació del servici d'allotjament, perquè el
viatger l'entregue en l'hotel on haurà de ser firmat i datat.

3.3. Anul·lacions i canvis

L'empresa encarregada del servici gestionarà les sol·licituds i canvis sol·licitats pel viatger i confirmats pel personal
autoritzat  de l'entitat  contractant.  El  procediment  de gestió  d'anul·lacions i  canvis  fora  de l'horari  habitual,  serà
acordat directament entre el personal autoritzat de l'entitat contractant i l'empresa encarregada del servici. L'empresa
encarregada del servici haurà d'identificar els bitllets no usats per a gestionar reembossaments i informar el personal
autoritzat de l'entitat contractant. 

3.4.  Certificats  i  informes: l'empresa encarregada del  servici  emetrà  els  certificats  i  informes que li  requerisca  el
personal autoritzat de l'entitat contractant

3.5. Gestió d'incidències: les incidències sorgides en el transcurs d'un viatge seran transmeses pel viatger o el personal
autoritzat per l'entitat contractant al Servici d'Urgències i hauran de resoldre's en un termini no superior a 8 hores des
de la seua comunicació o de 4 hores en cas de tractar-se d'un viatge en territori nacional.

5.8 TARIFES I PREUS

L'empresa encarregada del servici es compromet a oferir el preu econòmicament més avantatjós en tots els casos, en
funció de les dates, horaris i altres circumstàncies que concórreguen, seguint sempre les instruccions i indicacions
comunicades per l'entitat contractant, assessorant de forma prèvia sobre les millors condicions, les diferents opcions i
les tarifes especials que puga haver-hi en cada moment o que siguen aplicables a determinats col·lectius, com per
exemple descompte per família nombrosa que siguen aplicables als viatgers. 

Les empreses adjudicatàries i l'encarregada del servici es comprometen a aplicar als preus els descomptes o millores
que deriven dels acords que les entitats vinculades tinguen subscrits o puguen subscriure amb prestadors de viatges o
d'allotjament.

Així mateix, l'empresa encarregada del servici haurà d'aplicar els descomptes i comissions oferits, així com els acords
subscrits per ella mateixa al llarg de la duració del contracte.

Els preus oferits seran aplicables tant per als servicis que s'inicien a Espanya com a l'estranger.

Respecte dels preus haurà de tindre's en compte el següent:

a) En tots els casos, quan l'entitat contractant obtinga per altres mitjans un preu més avantatjós que no puga ser
igualat  o  millorat  per  l'empresa  encarregada  del  servici  (sense  considerar  les  seues  comissions),  aquesta  haurà
d'emetre  abans  que transcórreguen 2  hores  des  de la  sol·licitud d'informació  del  viatge un certificat  al  personal
autoritzat de l'entitat contractant, en què indique la impossibilitat d'igualar o millorar l'oferta presentada i el fet que
ho motiva. En cas que el personal autoritzat de l'entitat contractant no reba aquest certificat en el termini de les 2
hores,  l'entitat  contractant  podrà procedir  a  la  reserva i  emissió  dels  bitllets  corresponents  a  l'opció  més barata
trobada, al marge de l'empresa encarregada del servici. En aquest supòsit, l'opció més avantatjosa no podrà procedir
d'una altra empresa adjudicatària de l'acord marc diferent de l'encarregada del servici.

b) Quan el viatger no accepte la possibilitat  oferida com més avantatjosa per l'empresa encarregada del  servici  i
aquesta es trobe dins de les condicions generals establides en aquest PPT i en el Document de Política de Viatges de
l'entitat contractant, l'excés que supose respecte d'aquesta millor oferta serà exigit al viatger.

En cas de canvis o anul·lacions sol·licitades per part del personal autoritzat de l'entitat contractant en els bitllets de
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transport o bons d'allotjament, l'empresa encarregada del servici no aplicarà cap càrrec suplementari per la realització
de la gestió, a part dels corresponents per canvi o anul·lació de la tarifa que haja sigut adquirida. Altres despeses
sorgides com a conseqüència de les anul·lacions o modificacions i originades per negligència imputable a l'empresa
adjudicatària seran a càrrec seu.

L'anul·lació d'un bitllet emés implicarà, si és el cas, l'abonament total de les despeses d'emissió i només es carregaran
les despeses de cancel·lació, si n' hi ha, i per l'import resultant en l'adjudicació de l'acord marc.

En les reserves d'hotels, com s'ha indicat amb anterioritat, el seu import diari, impostos inclosos, no podrà superar els
imports establits en la normativa d'indemnitzacions per raó del servici quan el viatge siga dels sotmesos a dietes.

A continuació s'especifiquen determinades particularitats respecte a preus del servici:

1. Preus de bitllets de transport:

S'inclou la possibilitat d'adquirir-se bitllets creuats, sempre que siga la millor oferta i l'empresa encarregada del servici
ho advertisca expressament i explique el seu funcionament amb claredat.

Si el personal autoritzat de l'entitat contractant no opta per l'oferta més barata, haurà d'indicar-se en la sol·licitud del
servici les particularitats del viatge que ho motiva (tipus de viatger, seguretat, circumstàncies extraordinàries).

2. Preus d'allotjament

En les reserves d'hotels el seu import diari, impostos inclosos, no podrà superar els imports establits en la normativa
d'indemnitzacions per raó del servici quan el viatge siga dels sotmesos a dietes.

En tot cas, l'empresa encarregada del servici presentarà la millor oferta disponible.

6. FACTURACIÓ 

Quant al seu règim, caldrà ajustar-se al que preveu la clàusula 26.7 del PCAP regulador de l'acord marc.

D'acord amb l'esmentada clàusula, i respecte al contingut mínim de les factures, seran les dades següents:

-Número i, si és el cas, sèrie.

-Data de la seua expedició.

-Identificació completa (Denominació social completa, domicili i número d'identificació fiscal) de l'expedidor.

-En cas de facturació de bitllets de transport: identificació de la persona o persones que viatgen, companyia
de transport, trajecte, data, número de reserva, número de bitllet/vol.

-En cas de facturació d'hotels i altres servicis: identificació dels usuaris; dates dels servicis; nom de l'hotel i
ubicació; en el cas de lloguer de vehicles: nom de la ciutat; així com altres dades que puguen ser sol·licitades
per les unitats  o altres que hagen de constar als  efectes d'una millor  i  més ràpida comprovació del  seu
contingut, per a la seua conformitat.

-Concreció dels diferents tipus de càrrecs,  d'acord amb la tarifa de preus i  descomptes conseqüència de
l'adjudicació.

-Concreció de les diferents bases imposables i tipus impositius aplicats en l'IVA.

-Concreció dels diferents tipus de descomptes, d'acord amb la tarifa de preus i descomptes conseqüència de
l'adjudicació.

-Imports totals

7. ASSEGURANCES

7.1 RESPONSABILITAT CIVIL

Les empreses adjudicatàries disposaran d'una pòlissa de responsabilitat civil, que cobrisca qualsevol responsabilitat
derivada del compliment del servici, aquesta pòlissa ha de garantir un mínim de 750.000€ per sinistre i anualitat.

Aquesta pòlissa haurà d'estar en vigor durant tot el termini de duració de l'acord marc i, si és el cas, durant la seua
pròrroga, i haurà de cobrir les conselleries i entitats contractants per tots els riscos que puguen derivar-se de l'execució
del servici contractat, incloent-hi l'assistència lletrada i representació en juí en el cas que les conselleries o entitats
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contractants  foren  demandades,  principalment  o  subsidiàriament,  per  un  perjudicat  com  a  conseqüència  de
l'esmentada execució.

7.2 ASSEGURANÇA COL·LECTIVA D'ACCIDENTS I ASSISTÈNCIA EN VIATGES

Les empreses adjudicatàries han de gestionar i  facilitar,  sense cap cost  addicional  per a les conselleries i  entitats
contractants ni per a les persones que viatgen per compte d'aquestes, una assegurança col·lectiva d'accidents, de
repatriació, d'equipatges i d'assistència en viatges, amb les cobertures mínimes que a continuació s'indiquen, per a
tots els viatges que es realitzen i els títols dels quals siguen facturats per aquelles d'acord amb la Llei 50/1980, de 8
d'octubre, de Contracte d'assegurança.

Així, els viatges contractats tindran les següents cobertures mínimes d'assegurances per al viatger, i amb àmbit de
cobertura mundial:

-Assegurança d'accidents de viatge que cobrisca danys corporals,  patits  en qualitat  de passatgers del  mitjà de
transport els passatges del qual haja gestionat l'adjudicatari, que assegure un mínim de 300.000,00 € en cas de
defunció, invalidesa permanent i absoluta.

-Assegurança d'accidents 24 hores,  que cobrisca la defunció accidental  i  la  invalidesa permanent i  absoluta de
l'assegurat com a conseqüència d'accident durant l'estada en viatge, amb una cobertura mínima de 200.000,00€.

-Assegurança d'assistència en viatge, amb les cobertures següents:

-Assistència mèdica al viatger.

-Despeses mèdiques o quirúrgiques per malaltia o accident del viatger amb una cobertura mínima de 40.000 €
al món, 25.000 € a Europa i 2.500 € a Espanya.

-Transport o repatriació sanitària des de qualsevol lloc del món en cas de malaltia o accident del viatger.

-Desplaçament i allotjament d'una persona acompanyant en cas d'hospitalització del viatger de més de 5 dies.

-Estada d'un familiar en cas d'hospitalització de l'assegurat de més de cinc dies, fins a 100 €  al dia, fins a 1.000
€ per hospitalització.

-Desplaçament urgent del viatger per defunció o malaltia molt greu d'un familiar de primer o segon grau.

-Transport o repatriació des de qualsevol lloc del món en cas de defunció del viatger.

-Indemnització per pèrdua de connexions de mitjà de transport o retard de més de 4 hores: fins a 300 €.

-Indemnització per pèrdua, robatori o destrucció total o parcial d'equipatges, no inferior a  1.200,00 € sense
límit per article.

-Indemnització per demores en l'entrega d'equipatges facturats de més de 4 hores: fins a 300 €.

-Indemnització per despeses d'anul·lació de viatges.

-Cobertura per responsabilitat civil del viatger, amb una cobertura mínima de 60.000 €

-Assistència jurídica a l'estranger

L'empresa  adjudicatària  haurà  de  proporcionar  al  viatger  el  telèfon  de  contacte  d'un  servici  de  24  hores  de
l'asseguradora que atenga les incidències que puguen produir-se respecte d'això durant el seu viatge.

L'àmbit de cobertura de la pòlissa de responsabilitat civil i resta d'assegurances serà mundial.

L'acreditació de l'existència de les pòlisses es farà d'acord amb el model de declaració responsable de l'existència
d'una pòlissa d'assegurances de responsabilitat civil, que s'adjunta com a annex en el plec de clàusules administratives
particulars.

En tot cas, haurà d'acreditar-se la formalització de la pòlissa amb caràcter previ a la firma de l'acord marc. No podrà
formalitzar-se l'acord marc a cap empresa que incomplisca aquestes previsions.

8. FINALITZACIÓ DEL SERVICI

Una vegada finalitzat el servici, bé per la finalització del seu període de vigència o per qualsevol altra causa que motive
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la seua extinció, per a considerar-se correctament finalitzat el servici l'empresa encarregada del mateix, haurà de:

-Assegurar-se que la gestió dels viatges en curs queda perfectament garantida ja siga perquè ella mateixa
finalitzarà els tràmits o per haver fet el traspàs a la nova empresa encarregada del servici.

-Proporcionar tots els informes deguts fins a la data.

9. INFORMES D'EXECUCIÓ

Les empreses encarregades del servici  hauran d'emetre els següents informes en format electrònic als efectes de
control que sobre el seguiment dels servicis exercirà globalment el Servici de Compres i per a cada entitat vinculada. 

1. Informes de seguiment estratègic dels servicis

L'empresa encarregada d'aquest proporcionarà al Servici de Compres i a l'entitat contractant un informe trimestral que
incloga llistats dels servicis de transport i allotjament amb els paràmetres que s'indiquen a continuació i que permeta
la cerca i anàlisi de les dades parametritzades:

1. Entitat contractant

2. Servici de transport:

-Tipus de viatger. 

-Sol·licitud del viatge.

-Data de sol·licitud del servici

-Indicació si la sol·licitud es fa d'acord amb les condicions generals i en cas contrari, causa per la qual se
n'aparta

-Servicis no contractats amb l'opció més barata i import de l'opció més barata disponible en el moment de
realitzar la reserva

-Viatges que no es van contractar en classe turista

-Viatges que no es van contractar amb tarifa restringida (sense canvis ni anul·lacions)

-Vols en línies no regulars

-Mitjà: avió, tren, lloguer de cotxe, vaixell o un altre.

-Origen i destinació

-Nombre  de  viatges  per  mitjà  de  transport,  d'anada  i  tornada.  Quan  només  siga  un  dels  trajectes  es
computarà com a mitjà els viatgers

-Import dels viatges global i separat per mitjà de transport.

3. Resum allotjament:

-Tipus de viatger

-Data de sol·licitud del servici

-Indicació si  la  sol·licitud es fa d'acord amb les condicions generals,  en cas contrari  causa per la qual  se
n'aparta

-Sol·licitud d'habitació de tipus no estàndard

-Localitat de destinació on es va prestar el servici d'allotjament

Hotel o establiment d'allotjament i categoria 

Nombre de pernoctacions per viatgers

Import corresponent al nombre de pernoctacions

4. Resum d'Incidències ateses pel servici d'urgències

4.1. Entitat vinculada a càrrec de la qual viatja.
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4.2. Incidència:

4.2.1. Identificador únic d'incidències

4.2.2. Descripció.

4.2.3. Tipificació

4.2.4. Estat de resolució:

-oberta: quan hi ha un tècnic assignat i treballant en la solució una vegada requerit pel viatger o pel
responsable designat per l'entitat contractant

-resolta: una vegada resolt el problema

-tancada: una vegada comunicada la solució al viatger i aquest ha acceptat la resolució

4.2.5. Indicació de les incidències no resoltes en 8 hores en cas de viatges internacionals i 4 en viatges
nacionals.

4.2.6. Servici associat amb la incidència (empresa prestadora del transport o allotjament, identificació de
les dades del servici)

3. Informe final del servici

Les  empreses  adjudicatàries  de  l'acord  marc  hauran  de  remetre  al  responsable  de  l'acord  marc  la  informació
consolidada de tota la prestació que haja realitzat, una relació de tots els encàrrecs o servicis executats, en què es
detalle la informació següent:

-Conselleria o entitat sol·licitant

-Especificació dels servicis contractats

-Especificació dels imports unitaris i totals

Per a l'entrega de la documentació i informació anteriorment descrita, es facilitarà accés restringit i diferenciat per al
responsable de l'acord marc en la corresponent pàgina web de l'adjudicatària.

LA CAP DEL SERVICI DE COMPRES DE LA GENERALITAT
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ANNEX 

MODEL DE DOCUMENT DE POLÍTICA DE VIATGES

ENTITAT CONTRACTANT:

EMPRESA ENCARREGADA DEL SERVICI:

PROTOCOL D'ACTUACIÓ DE L'ENTITAT CONTRACTANT:
(Haurà d'especificar-se la forma d'actuació de l'entitat contractant  i  concretant  com s'instrumentalitzarà la relació
d'aquesta amb l'empresa encarregada del servici)

PERSONAL AUTORITZAT PER L'ENTITAT CONTRACTANT:
(Persona autoritzada per a tramitar les sol·licituds d'informació i les sol·licituds d'oferta de servicis)

COMUNICACIÓ A L'EMPRESA ENCARREGADA DEL  SERVICI  DELS NOMS DELS VIATGERS QUE PODEN SOL·LICITAR
INFORMACIÓ:

(Haurà d'especificar-se el mitjà pel qual es realitzarà la comunicació: correu electrònic, telèfon, intranet, etc.)

PROTOCOL D'ACTUACIÓ DEL SERVICI D'ACTUACIÓ PERMANENT:

(Haurà d'especificar-se la forma d'actuació en cas sol·licitud del servici fora de l'horari mínim, així com en els supòsits
de servici d'urgència i servici d'alerta)

SINGULARITATS A LES CONDICIONS GENERALS DEL SERVICI ESTABLIDES EN L'APARTAT 5.6 PPT

SINGULARITATS ESPECÍFIQUES DE L'ENTITAT CONTRACTANT
(Determinar en funció de les especificitats que presenten la naturalesa, quantitat i operativa dels viatges i allotjament
que es realitzen en el seu àmbit sectorial d'activitat)
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