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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES RELATIU A L’ACORD MARC
PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI DE GESTIO | ASSISTENCIA EN
VIATGES (EXP. 2024/033)

I. DISPOSICIONS GENERALS

PRIMERA - OBJECTE DE L’ACORD MARC

Aquest Acord marc té per objecte la prestacid del servei de gestio i assisténcia en viatges que
inclou:

- Els desplagcaments realitzats per persones a carrec de I'’Ajuntament de Granollers.

Aquest servei inclou la gestié de la reserva, emissio, modificacid, anul-laci6 i lliurament dels
bitllets de transport aeri, terrestre, maritim, d’allotiament en hotels i de lloguer de vehicles, com
també el lloguer de sales de conferéncies i reunions, i en general, de qualsevol servei propi de
les agencies de viatges.

El servei també inclou la tramitacié dels visats per part de 'agéncia de viatges.

La descripcio de les activitats a desenvolupar i els seus requeriments es precisen en aquest
Plec de prescripcions técniques.

SEGONA - DESTINATARIS DE L’ACORD MARC

Els destinataris dels serveis objecte d'aquest Acord marc soén els Serveis Municipals de
'Ajuntament de Granollers.
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Il. CONDICIONS DE PRESTACIO DEL SERVEI OBJECTE DE L’ACORD MARC

TERCERA - POLITICA DE VIATGES

D’acord amb la politica de viatges que regeix aquest Acord marc es distingeixen, en termes
generals, dos tipus de viatge: el viatge amb motiu de comissié de servei, i el viatge de
representacio institucional

a) S’entén com a viatges amb motiu de comissioé de servei els derivats de comeses especials
de caracter circumstancial que s’han d’exercir fora del lloc de treball habitual o derivats de
I'assisténcia a cursos de capacitacio, especialitzacié i de perfeccionament, congressos i altres
actuacions que es realitzin fora de la localitat del lloc de treball habitual.

En el cas del personal funcionari, laboral, eventual i interi inclds dins de I'ambit
d’aplicacié del Decret 138/2008, de 8 de juliol, d’'indemnitzacions per rad del servei, els
preus dels allotjiaments s’han d’ajustar a les dietes establertes en aquest Decret.

Aixi mateix, s’ha de garantir en tot cas la millor relacié qualitat-preu. Respecte dels
establiments hotelers, aquests han de ser establiments hotelers de categoria estandard
o de, com a maxim, 3 o 4 estrelles d’acord amb la classificacié del Decret 159/2012, de
20 de novembre, d’establiments d’allotjament turistic i d’habitatges d’'us turistic,
preferentment, han de ser céntrics.

Pel que fa als bitllets de transport, s’utilitzaran les tarifes corresponents a la classe
turista. No obstant aixd, I'drgan que ordeni la comissié de servei pot autoritzar una
classe superior, en els casos d'urgéncia degudament justificada, quan no hi hagi bitllet o
passatge de la classe turista, o en funcié de les caracteristiques del viatge.

b) S’entén com a viatges de representacié institucional aquells que tenen per objecte la
promocio, representacié i defensa dels interessos de I'Ajuntament de Granollers . Per a aquests
viatges, que poden consistir en el trasllat de comitives o delegacions amb un determinat
nombre de persones, no s’indica una politica de viatges general, de forma que el departament
o 'entitat demandant decidira en cada viatge particular, segons els requeriments especifics, la
seva caracteristica concreta i politica de viatge. En tot cas, sera obligacié de les empreses
adjudicataries maximitzar la relacié qualitat-preu.

En aquest sentit, les empreses adjudicataries disposaran d’eines adequades que facilitin la
gestio i control d’aquestes directrius per garantir-ne I'aplicacié en la seva propia operativa, ja
que han de vetllar pel seu compliment. En conseqiiéncia, hauran d’informar als destinataris
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dels serveis quan aquests les contradiguin i rebutjar la sol-licitud de servei, si tot i l'avis, el
viatger o el gestor del viatge insisteix en contractar el servei no autoritzat.

QUARTA - MITJANS HUMANS. EQUIP DE TREBALL

Les empreses adjudicataries han de posar a disposicid de I'execucié de I'Acord marc el
personal necessari encarregat de gestionar els diferents encarrecs de servei que puguin rebre,
i a més, han de designar una persona responsable. Aquestes persones seran les que atendran
directament als destinataris de I'Acord marc, els quals s’identificaran en el moment
d’homologacié de proveidors als efectes de conéixer els interlocutors.

Les persones que componen I'equip de treball i la responsable han de conéixer els idiomes
catala, castella i anglés. A més, la persona responsable de I'equip haura de disposar de la
titulacid de diplomat/da en turisme, grau o titol equivalent o bé acreditar una experiéncia en
'organitzacié dels viatges denominats en aquest Plec, com a obligacié contractual essencial,
de representacio institucional o similar minima de 5 anys (en el sector de 'agéncia de viatges).

Quan es tracti de viatges de representacio institucional, les empreses adjudicataries hauran de
disposar també d’'una o varies persones que, depenent de les necessitats, puguin o hagin
d’acompanyar a les comitives en els seus viatges o, fins i tot, realitzar viatges preparatoris.

Les persones que es proposin durant la fase de licitacid sén les que s’han de destinar a
'execuciéo d’aquest Acord marc i dels encarrecs que se'n derivin, de manera que aquest
aspecte constitueix una obligacio contractual, i solament es podran produir canvis de personal
amb l'autoritzacié prévia de ’Ajuntament de Granollers, i sempre que la persona que substitueix
reuneixi els mateixos requisits d’experiéncia i titulacié valorats en els criteris d’adjudicacio a la
persona a qui substitueix.

L’Ajuntament de Granollers podra requerir la substitucié de determinades persones que
conformen el personal encarregat de I'execucié del contracte, de forma excepcional i
exclusivament en els casos d’'una atenci6 insatisfactoria justificada. El nou personal encarregat
haura de tenir com a minim la mateixa condici6 i perfil professional del personal substituit.

Les empreses adjudicataries indicaran I'adreca de l'oficina/es des de les quals el personal
proposat desenvolupara els encarrecs derivats del present Acord marc.

Tot el personal de I'equip de treball haura d'utilitzar el catala, d’acord amb allo establert en el
PCAP.
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L’Ajuntament de Granollers no contrau, respecte del personal de les empreses adjudicataries,
cap vincle de caracter laboral, juridic, econdmic ni de qualsevol altra mena. L’empresa
adjudicataria es fa responsable de la seva tasca i dels danys i perjudicis que aquesta pugui
ocasionar en I'execucio d’aquest Acord marc o dels encarrecs que se’n puguin derivar.

CINQUENA — MITJANS MATERIALS

Les empreses han de posar a disposicié del contracte, com a minim, els seglents mitjans
materials: una oficina on s’executaran els encarrecs, un ordinador per membre de I'equip de
treball i la instal-lacié dels programes professionals de reserves que permetin operar en tot el
mon.

D’altra banda, les empreses adjudicataries han de posar a disposicid per I'execucid del
contracte, com a minim:

- Un programa informatic que incorpori la possibilitat d’auto reserva completa del servei tipus
Cytric Travel dAmadeus o de prestacions equivalents. Aquest programa ha d’incloure les
companyies low cost i les pagines web de les linies aéries convencionals.

Les adjudicataries hauran de facilitar un codi d'usuari i una contrasenya per a qué els
destinataris del departament o entitat hi puguin accedir. El sistema ha de permetre reserves i
emissions de bitllets en transport terrestre, maritim o aeri, nacional i internacional, aixi com
també reserves d’allotiament en hotels i de lloguer de vehicles.

Cal que aquesta aplicacié garanteixi la facilitat del sistema en la cerca dels serveis sol-licitats,
en la gestio i seguiment de les peticions, en la gestié de les altes, baixes i variacions de les
persones usuaries i en la sol-licitud de pressupostos. Aixi mateix, que incorpori I'opcié de desar
la cerca provisionalment i recuperar-la posteriorment.

En el supodsit que I'Ajuntament de Granollers ho requereixi a alguna agéncia, caldra que
aquesta li parametritzi i implanti en el termini maxim de 7 setmanes.
SISENA - HORARI DE PRESTACIO DEL SERVEI

L’horari minim de prestacio del servei que s’ha de garantir per part de I'equip de treball assignat
és de dilluns a divendres de 9 hores a 14:30 hores i de 16 hores a 19 hores.
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Les empreses adjudicataries han de disposar d’'una organitzacié suficient i adequada per tal
d’atendre qualsevol peticié que es realitzi dins d’aquest horari.

Les millores que es proposin en aquest apartat, que son criteri d’adjudicacié constitueixen una
obligacio contractual, per la qual cosa només es podran modificar per causa de forca major i
amb l'autoritzacié prévia de I'’Ajuntament.

SETENA — SERVEI D’ATENCIO 24 HORES 365 DIES

Els destinataris d’aquest Acord marc requereixen un servei d’atencioé 24 hores i 365 dies I'any
per cobrir aquelles demandes de servei que es puguin produir fora dels horaris habituals del
sector.

Aquest servei ha de permetre fer totes les operacions possibles (reserves, canvis de darrera
hora, etc...) a qualsevol hora del dia o de la nit. El personal d’atencié d’aquest servei haura de
prestar una atencié personalitzada reconeixent les caracteristiques del client i la seva politica
de viatges.

Les empreses licitadores descriuran detalladament les caracteristiques del servei d’atencio 24
hores ofert, per tal que pugui ser valorat segons els criteris d’adjudicacié que figuren en el
PCAP.

Les empreses licitadores hauran de disposar d’'una xarxa d’assisténcia propia, o si escau,
d’agents col-laboradors tant al territori nacional com internacional.

VUITENA - OPERATIVA DEL SERVEI

Els encarrecs de servei els faran per les persones designades per I'Ajuntament ja sigui en nom
propi o per a un altre, tan aviat com es tingui la certesa de la necessitat de viatjar.

Quan una unitat necessiti la prestacié d’un servei per part d’'una agéncia de viatges, es posara
en contacte amb ella per tal de comunicar-li la seva necessitat, ja sigui telefébnicament com per
mitja de correu electronic, sens perjudici d’alld que disposin els plecs quant a la formalitzacio.

L’empresa adjudicataria ha de respondre a l'encarrec de servei, en el termini més rapid
possible i sempre inferior a 8 hores d’horari d’oficina i haura d’oferir, sempre que sigui possible,
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alternatives, tant pel que fa als bitllets dels mitjans de transport com a l'allotjament, sens
perjudici del funcionament del sistema d’auto reserva que s’hagi ofert.

Haura d’informar la persona responsable de contractar el viatge, sobre les millors opcions
existents, tant pel que fa a la venda convencional com a la compra per Internet — low cost, si
s’escau, incloent els aspectes economics i les condicions del servei (bitllets oberts o tancats,
vols directes o amb escales, temps d’espera entre vols, condicions del bitllet, tarifes i taxes,
possibilitats d’anul-lacié, retorn d’'imports pagats, termini en el qual es manté el preu, en els
bitllets de companyies low cost la distancia de l'aeroport al punt d’arribada i els costos
aproximats extres que la poden desqualificar com a millor opcid, preu oficial amb taxes
incloses, carrec de gestié de 'empresa adjudicataria, el preu final amb impostos inclosos i
qualsevol altre aspecte rellevant en la presa de decisions), per tal de que les persones
responsables de contractar els viatges puguin decidir en cada ocasid, quina opcio és la més
convenient.

Per la seva banda, I'oferta d’allotjiament ha de contenir, com a minim: nom de I'hotel, adreca de
I'hotel, estrelles, disponibilitat de places, caracteristiques o condicions de la reserva (com a
minim el tipus habitacio, AD/MP/PC, horari check in i check out), preu oficial, descompte de
'hotel / empresa adjudicataria i preu final amb impostos inclosos.

En qualsevol cas, l'agéncia sempre ha d’oferir a I'Ajuntament de Granollers l'opcidé més
avantatjosa, basant-se principalment en el preu del servei, i caldra que utilitzi, sempre que sigui
més beneficids per a I'Ajuntament, els acords amb cadenes hoteleres i companyies de
transport que s’hagin signat entre les parts. Per tal d’'assegurar el compliment d’haver ofert la
opcié més avantatjosa, les persones designades per realitzar els encarrecs podra demanar a
'agéncia I'informe corresponent, que acrediti aquest fet, quan es consideri necessari i aixi es
justifiqui.

En el supdsit de no haver places per a les destinacions i dates sol-licitades, les empreses
adjudicataries hauran de proposar solucions alternatives.

Amb caracter excepcional, en els viatges que requereixin condicions especials degudament
justificades, es podra sol-licitar a 'agéncia que ofereixi tantes alternatives com sigui possible, i
almenys en un nombre de tres.

Un cop decidits tots els termes de 'encarrec, la persona designada per I'Ajuntament per a la
realitzacié dels encarrec confirmara a I'agéncia de viatges, la qual validara, emetra i trametra
els bitllets i la documentacié necessaria a la persona que se li designi (bitllets, bons d’hotels,
targetes d’embarcament...). El lliurament d’aquests documents o dels localitzadors o codis, en
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el cas dels bitllets electronics, haura d’efectuar-se amb antelacioé suficient a la data d’inici del
viatge, per tal de garantir que en cap cas un viatger pugui perdre un transport.

En aquesta tramesa I'agéncia també haura d’informar a la persona designada per I'encarrec i al
viatger, per escrit, de qualsevol contingéncia relacionada amb la normativa vigent, per exemple,
obligacié de guardar quarantena tant d’anada com a la tornada (aixi com informar en qué
consisteix aquesta, durada, etc.), obligaci6 de presentar alguna Prova Diagnostica
(RTPCR/Test rapid de deteccié d’antigens) amb resultat negatiu, o qualsevol altra requeriment
de les autoritats d’origen i de desti. L’agéncia haura de tenir actualitzada aquesta informacio,
des de I'emissio del bitllet fins a la finalitzacidé del viatge, i alertar d'immediat a la persona
designada per I'encarrec i al viatger de qualsevol modificacié. Aixi mateix, les agéncies faran
constar, en el correu electronic de confirmacio, el teléfon de contacte d’atencié 24 hores per
emergeéncies.

L'execucid d’'un encarrec de servei, des del moment del seu inici fins al final de la seva
execucio i, si escau, de la facturacid, ha de ser mantingut per la mateixa persona de 'empresa
adjudicataria. Es important que el gestor de I'empresa disposi de tota la informacié i dades
necessaries per tal d’optimitzar la gestié de I'encarrec. Excepcionalment, si no és possible que
aquest gestor atengui la peticié puntual dins I'execucié en un moment determinat, cal que la
persona que el substitueixi disposi de totes les dades necessaries i elements técnics
necessaris per tirar endavant la gestié encomanada.

Les empreses hauran de realitzar el pagament dels allotiaments i dels transports per
endavant, a fi que el destinataris del viatge puguin presentar el comprovant a l'arribada com a
justificant del pagament, i sense necessitat de fer cap desemborsament.

Les empreses adjudicataries hauran de lliurar: els bitllets, reserves d’allotjament, direccions i
teléfons de la persona responsable de resoldre les incidéncies que puguin sorgir en relacio
amb el transport i l'allotjiament contractat, informacié sobre I'hora de facturacioé i terminal,
procediment per la facturacié i, si s’escau, ajudar per a la confeccid6 de les targetes
d’embarcament, detalls de la tarifa quant a nimero de maletes permeses i pes maxim total,
suplements per sobrecarrega, hora d’entrada a I'hotel, document amb les cobertures de
'asseguranca, informacio (horaris, tipus..) referent als enllagcos de transport dels aeroports amb
el punt de desti i altres documents necessaris per als destinataris.

AGENDA2030
GRANC:LLERS

TR — —_— ————— Dbjectius de Deservolupament Sastenible



Ajuntament de Granollers Area de Serveis Generals
Contractacié

C. Sant Josep, 7, 2a planta
Tel. 93 842 66 28

08401 Granollers
contractacio@granollers.cat

NIF P-0808500-B

ll. EXECUCIO DE L’ACORD MARC

NOVENA - SISTEMA ECONOMIC | FACTURACIO

9.1 L'Acord marc fixara els preus, segons les ofertes presentades, del carrec per emissio de
bitllets de transport aeri (nacional, europeu i internacional), del carrec per I'emissio de bitllets de
transport ferroviari, vaixell i autocar, bitllets emesos a través de I'aplicacié d’auto reserva, del
carrec per anul-lacié de reserves, per la gestio de visats, per la gesti6 /o pagament
d’inscripcions a congressos, per modificacié de reserves i el percentatge, si escau en els
suposits de representacio institucional, sobre la facturacio global. Aquests preus constitueixen
el preu per serveis de mediacio.

Cal que la factura s’emeti per servei prestat i persona, i inclogui, a banda de les dades minimes
de la factura: les dades concretes de la persona que viatja, companyia de transport, trajecte,
data,numero de reserva, numero de bitllet/vol,i/o allotjament.

El sistema de pagament,ha d’assegurar una cobertura d’asseguranca per als viatgers, sense
cost per a I'entitat destinataria.

A les factures es relacionaran per separat el preu del servei contractat i el fee o comissié que
aplicara I'agencia de viatges, si escau. Aixi mateix, hi constara reflectit el preu aplicat pel
majorista 0 companyia de transport en cada un dels serveis, el carrec d’emissio i el/s
descompte/s o bonificacidé/ns que d’acord amb la seva proposicié econdmica hagi ofert. L’entitat
destinataria podra sol-licitar tota aquella documentacié que consideri necessaria per comprovar
les dades de la factura.

DESENA— SUPERVISIO DE L’EXECUCIO | RESOLUCIO D’INCIDENCIES

La persona responsable del servei per part de les adjudicataries informara periddicament del
desenvolupament del servei a la persona responsable designada per I’Ajuntament

Les persones responsables designades per I'Ajuntament supervisaran el servei de forma
continua i podran demanar informes puntuals sobre el desenvolupament del servei o sobre les
incidéncies produides.

L’Ajuntament de Granollers podra fer auditories en qualsevol moment del periode d’execuci6
del contracte.
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Les incidéncies sorgides durant I'execucié de I’Acord marc seran gestionades entre la persona
responsable de la unitat destinataria i la persona responsable que 'empresa adjudicataria hagi
designada.

Les empreses adjudicataries de l'acord s’obliguen a subscriure i garantir el seguent nivell
acord de servei:

EXPECTATIV |INDICADOR CLAU|FORMA DE MESURA
SERVEI A DE RENDIMENT
(KPI)
Resposta telefonica Abans de 15|Més del 95% Informe de monitoritzacié
segons del temps de la resposta
telefonica
Justificant de recepci6 de Abans de 30| Més del 95% Informe de monitoritzacio
correu electronic minuts del termini del justificant
de recepcid dels correus
electronics
100% Més del 95% Informe del compte de
Comptes i precisié de la factura clients amb  factures
associades
Reconeixement de gesti6 de|100% Més del 95% Informe sobre la gestio de
reclamacions/resolucié les reclamacions/resolucié
d'incidéncies dins les 24 hores d'incidéncies

Totes les incidéncies es registraran i recolliran de manera que siguin consultables per part de
I'Ajuntament, tan del seu estat de resolucid, com les historiques ja resoltes.

Les empreses adjudicataries elaboraran trimestralment un informe que enviara a I'Ajuntament,
amb una analisi de les incidéncies i conclusions sobre la qualitat del servei i amb propostes de
correccio i/o millora.

La responsable del contracte
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