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PLEC DE PRESCRIPCIONS TÈCNIQUES DE LA LICITACIÓ "Acord Marc per a la contractació 

dels serveis d'agència de viatge per a l'Autoritat Portuària de Barcelona" 

1. OBJECTE DEL PLEC 

L'objecte de l'acord marc és establir les condicions per adjudicar i executar els contractes de 
l'ACORD MARC PER A LA CONTRACTACIÓ DELS SERVEIS D'AGÈNCIA DE VIATGE PER A 
L'AUTORITAT PORTUÀRIA DE BARCELONA (APB), amb les tres (3) empreses que resultin 
adjudicatàries. 

Els serveis que es contractaran són els propis de les agències de viatges d'acord amb el que 
estableix el Decret 168/1994 de 30 de maig de la Generalitat de Catalunya (modificat pel Decret 
158/2012, de 20 de novembre). 

El servei consistirà en la gestió de reserves, emissió, modificació, anul·lació en el seu cas i 
lliurament de bitllets de transport aeri, terrestre i marítim i allotjament que resultin necessaris amb 
motiu dels desplaçaments i estades que per raons del servei realitzi el personal que viatgi a càrrec 
de l'APB. A més, es podran encarregar altres serveis com a lloguer d'automòbils i de sales. 

2. ABAST 

Els serveis que han de prestar els adjudicataris són tots els que es troben dins de les funcions i 
responsabilitats d'una agència de viatges entre els quals s'han d'incloure: 

 Assessoria: informar completa, clara i sense errors a fi que la persona que viatgi pugui seleccionar 
el viatge més adequat d'acord a les seves necessitats específiques, indicant les diferents propostes 
viables (connexions) en vols i en escales fins a destinació final i a un preu òptim. Així mateix, 
s'informarà dels requisits exigits per les autoritats dels països de destí. (1.Resposta a les sol·licituds 
de viatge) 

Prestació del servei: informació i enviament de reserves en el termini sol·licitat, sempre el més aviat 
possible, emissions de bitllets sense errors... etc. (2.Gestió de reserves i emissió de bitllets, 3.Gestió 
d'incidències, 4.Atenció al Client) 

Assegurances, convenis i facturació del servei: assegurances de viatge que ofereixen i que poden 
cobrir de manera permanent possibles riscos de les persones de l'Autoritat Portuària de Barcelona 
que viatgen i convenis de col·laboració que l'oferent tingui subscrits amb empreses que es puguin 
repercutir sobre les persones de l'APB que viatgin i suposi un avantatge. (5.Cobertures de pòlisses 
d'assegurança i Convenis, 6.Facturació) 

La prestació d'aquests serveis inclourà totes les persones que viatgin per compte de l'Autoritat 
Portuària de Barcelona. 

L'àmbit geogràfic dels viatges és mundial. 

3. ESPECIFICACIONS TÈCNIQUES DEL SERVEI: 

La proposta tècnica haurà de complir les especificacions de servei que es detallen en els 
següents apartats: 

 
3.1 Resposta a les sol·licituds de viatge. 

 

3.1.1  Tota la informació que es faciliti com a resposta a les sol·licituds haurà de ser,  
completa, clara i sense errors complint les especificacions de la sol·licitud i la 
política de viatges de l'Autoritat Portuària de Barcelona (Apartat 4). 



 
 

2 
 

3.1.2 Hauran d'indicar el termini màxim de vigència del servei ofert en cada oferta. 

3.1.3 Hauran de seleccionar les diferents possibilitats viables al preu més òptim, incloent 
en les recerques companyies de “low cost”, especialment en vols. 

3.1.4 El prestador del servei haurà de respondre davant dels canvis que puguin sorgir en 
les necessitats/especificacions del viatge, ja que aquestes poden patir variacions  
durant el període en què sorgeix la necessitat fins al moment de la seva realització. 

3.1.5 Informar de les restriccions que poden aplicar en cada viatge segons dos tipus de 
tarifa: en transport i allotjament. 

3.1.6 Informar de quins són els conceptes de despeses de gestió que poden afectar a un 
viatge per emissió de bitllet així com, dels càrrecs per modificació i cancel·lació de 
reserves, per facturació d'equipatge, per reserva de seient, per emissió de les 
targetes d'embarcament, per lliurament de bitllets via missatger i, qualsevol altra 
despesa que pugui anar a càrrec de l'Autoritat Portuària de Barcelona, (en aquest 
punt no es valorarà quantitativament). 

3.1.7 En reserves d'hotels, s'haurà d'informar de les condicions (hora entrada, hora 
sortida,…) i de les despeses de cancel·lació o modificació i el termini per a això. 

3.1.8 Assessorar en documentació i requeriments per a desplaçaments internacionals. 

3.1.9  El compromís de temps de resposta a sol·licituds de viatges en condicions normals 
seran: 

 Nacionals: 6 hores màxim. 

 Europeus: 24 hores màxim. 

 Internacionals: 48 hores màxim hores. 

Els compromisos anteriors no contemplen les necessitats d'última hora 

 
3.2 Gestió de reserves i emissió de bitllets. 

3.2.1 Gestionar els beneficis de les targetes de fidelització de viatger freqüent. Quan es 
lliuri el codi del viatger s'ha d'incloure en les reserves de transport i allotjament. 

3.2.2 Enviament del bitllet electrònic amb totes les dades del viatge (incloent 

específicament la classe: turista, preferent, business..) i viatger. 

3.2.3 Lliurament de la targeta d'embarcament  a partir de 24 hores abans de l'inici del 
viatge (en el format que el viatger elegeixi: format pdf, mitjançant SMS al mòbil, 
aplicació iPhone i Android). 

3.2.4 Reserva del millor seient disponible en el moment de realitzar la reserva aèria en 
funció del perfil del passatger, tenint en compte per exemple la captura de places 
alliberades per passatgers en llista d'espera- 

 
3.3 Gestió d'incidències. 

3.3.1 Suport al viatger en la gestió d'incidències durant el viatge (equipatge, 
retard/anul·lació/perduda de vols, etc.). 

3.3.2 Suport als gestors en les incidències d'àmbit administratiu. L'abast de les 
incidències són totes les derivades de les funcions d'agència de viatges (error en la 
informació subministrada, reserves no ajustades a sol·licitud, reserves errònies, ...) i 
les que es produeixen amb tercers sota l'acció d'intermediació de l'agència 
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(transports cancel·lats per companyies aèries, reserves d'hotel anul·lades per 
l'establiment... etc.). 

3.3.3 En cas que s'ocasionin danys i perjudicis als usuaris dels serveis per part de les 
empreses prestadores dels mateixos (transports, hotels...), els adjudicataris seran 
responsables de gestionar davant de les empreses de segurs que les 
indemnitzacions a efectuar siguin realitzades correcta i puntualment. 

 
3.4 Atenció al Client. 

3.4.1 L'Horari  mínim d'atenció a persones de l'APB ha de ser de 09:00 a 18:00 hores de 
dilluns a divendres de manera ininterrompuda. 

3.4.2 Atenció al viatger amb un servei de 24 hores de dilluns a diumenge amb telèfon i 
correu electrònic de contacte. 

3.4.3 Les persones que atenguin l'APB tindran com a mínim 3 anys d'experiència 
(demostrables mitjançant acreditació) al sector de les agències de viatge, 
acreditades mitjançant la presentació de currículum vitae. 

3.4.4 Informar mitjançant el correu electrònic habilitat per l'APB a tal efecte de, vagues, 
canvis,…y totes aquelles incidències que puguin afectar els viatgers. 

3.4.5 Tramitació de visats quan sigui necessari 

 
3.5 Cobertura de pòlisses d'assegurança i convenis. 

3.5.1 Les pòlisses d'assegurança de viatges que ofereixin inclouran (a més de les 
obligatòries) les següents cobertures, amb els següents mínims. 

Conceptes coberts: Importi Indemnització mínima: 

Mort 

Invalidesa 

Perduda o dany equipatge 

Demora d'equipatge 

Despeses de gestió per la pèrdua de documents 

Obertura i reparació de cofres i caixes de seguretat 

Perduda de la clau de l'habitatge habitual 

Demora a la sortida del mitjà de transport 

300.000,00 

300.000,00 

      Fins a 2.800,00 

180,00 

60,00 

60,00 

60,00 

270,00 

Anul·lació de la sortida del mitjà de transport a causa de vaga 

Perduda d'enllaços per retard en el mitjà de transport 

Perduda del mitjà de transport per accident “in itinere” 

Demora per “over booking” 

Despeses mèdiques per malaltia o accident a Espanya 

Despeses mèdiques per malaltia o accident a l'estranger 

Pròrroga d'estada en hotel per malaltia o accident 

Despeses d'un acompanyant en cas d'hospitalització 

Estada d'un acompanyant en cas d'hospitalització a l'estranger 

90,00 

90,00 

90,00 

90,00 

1.250,00 

15.000,00 

il·limitat 

600,00 

il·limitat 
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Despeses de repatriació o transport sanitari de ferits o malalts 

Repatriació d'altres assegurats quan un o més heu estat 
repatriats 

Repatriació o transport de morts 

Repatriació o transport de menors 

Retorn de l'assegurat per la mort d'un familiar directe 

Substitució de l'assegurat per repatriació 

Retorn al seu lloc de treball del repatriat per malaltia o accident 

Transmissió de missatges urgents en relació amb els riscos 
coberts 

Enviament urgent de medicaments no existents a l'estranger 

Responsabilitat civil privada durant el viatge 

il·limitat 

 

il·limitat 

il·limitat 

il·limitat 

il·limitat 

il·limitat 

il·limitat 

il·limitat 

 

inclòs 

inclòs 

100.000,00 

 

3.5.2 Disponibilitat de convenis amb cadenes hoteleres, incloent les que ofereixin imports 
segons el Reial Decret 462/2002, de 24 de maig, sobre indemnitzacions per raó de 
servei. 

 
3.6 Facturació 

Preparació de la factura: 

3.6.1 Factura electrònica adaptada a les necessitats de l'APB, a través del link de la Seu 
Electrònica. 

3.6.2 S'emetrà, preferentment, una factura per viatge realitzat en la qual a més del 
contingut obligatori d'una factura, s'inclourà: 

- Identificació de la persona que ha sol·licitat el servei 

- Identificació de la persona que consumirà el servei (viatjarà) 

- Descripció completa del servei: desplaçaments amb tipus de transport, companyia, 
localitzador, data d'emissió, recorregut amb hora de sortida i arribada... etc.), 
allotjament (hotel, adreça, desglossi de l'esmorzar, si està inclòs a la factura, etc.). 

- Import de cadascun dels serveis (locomoció, allotjament, d'altres) amb l'IVA 
desglossat. 

- Desglossament dels càrrecs per emissió, modificació i cancel·lació. 

- Desglossament dels descomptes. 

- Codi pressupostari, si és informat per part del sol·licitant. 

- Qualsevol altra informació que permeti identificar la despesa. 

3.6.3 Factura sense errors. 
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3.7 Seguiment. 

El Responsable de l'equip d'atenció a l'Autoritat Portuària de Barcelona de l'agència:  

3.7.1 Es relacionarà, amb caràcter ordinari una vegada al trimestre, amb la persona 
responsable del contracte de l'Autoritat Portuària de Barcelona, per analitzar el 
funcionament del servei i analitzar les incidències que hagin succeït amb la finalitat 
d'evitar la seva repetició. Amb caràcter extraordinari, poden programar-se les 
reunions necessàries per resoldre assumptes puntuals i urgents. 

3.7.2 Trimestralment n'enviarà al contacte que es designi en l'Autoritat Portuària un 
informe de gestió del servei i un mensualment un de facturació que inclourà com a 
mínim la següent informació amb els camps indicats: 

- Persona Viatgera: Nom de la persona que realitza el viatge. 

- Persona Gestora: Nom de la persona que ha sol·licitat el viatge. 

- Proveïdor del servei: Nom de la companyia del vol, tren, hotel. 

- Tipus de servei: Avió, tren, hotel, altres (visat, rent a car,…) 

- Trajectòria/Desí: Trajecte de locomoció (ej.: BCN-Madrid-BCN), lloc 
d'allotjament, d'altres. 

- Data d'ús del servei: Data de locomoció, allotjament.. 

- Data obertura de l'expedient: Data real de l'encàrrec del servei. 

- Núm. Albarà/Factura: del servei facturat. 

- Data Albarà/Factura: Data d'emissió de la factura. 

- Base Imposable del servei: Import del servei (avió, hotel,…) 

- % IVA: Percentatge d'IVA que s'aplica. 

- Quota IVA: import d'IVA. 

- Base exempta de l'IVA del servei. 

- Total del Servei: Sumatori de l'import del servei + import IVA + Base 
exempta. 

- Base imposable del Càrrec de Gestió/Altres. 

- % IVA: Percentatge d'IVA que s'aplica. 

- Quota IVA: import d'IVA. 

- Base exempta de l'IVA del fee. 

- Total Càrrec de Gestió: Sumatori de la Base imposable del càrrec de 
gestió/Altres + import IVA. 

- Total Càrrec a pagar: Total del servei + Total càrrec de gestió/Altres 

- Concepte de Gestió: Emissió, Cancel·lació, modificació .... 

- Codi pressupostari. 

- Descripció del Servei. 
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4. POLÍTICA DE VIATGES DE L'AUTORITAT PORTUÀRIA DE BARCELONA. 

HOTELS 

_ Preferentment segons límits establerts a Reial Decret 462/2002 de 24 de maig. 

_ Límits màxims i categoria hotels:  

o 4 estrelles o equivalent a Espanya / Europa / UTILITZA / Canadà / Japó.  

o Es permeten 5 * o equivalent en viatges anés d'aquests països o per assistència a 

congressos i seminaris quan es realitzin en aquests hotels.  

o Límits imports hotels (incloent IVA ) i els  conceptes poden incloure allotjaments + 

esmorzar: 

Espanya: 155 € 

230 € (president i/o director general o persones que els acompanyin) 

Madrid: 195 € 

285 € (president i/o director general o persones que els acompanyin) 

Estranger: 315 € 

395 € (president i/o director general o persones que els acompanyin) 

 

TRANSPORT 

VA ARREGLAR 

_ Classe TURISTA 

_ Vols intracontinentales i intercontinentals > 6 hores es permet CLASSE BUSINESS 

FERROCARRIL (trajectes llarg recorregut, AVE, Euromed) 

_ Classe TURISTA 

_ Comitè de Direcció i persones que els poden acompanyar es permetrà  CLASSE 

PREFERENTE o PRIMERA  

_ No es permet  en cap cas la classe club de l'AVE.  
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5. ESTIMACIONS DE VIATGES 

A efectes estimatius perquè l'agència ofereixi els seus càrrecs de gestió, l'APB realitza els següents 
nombres de viatges anualment: 

D.1. Per calcular els càrrecs màxims (transport) 

 Càrrec per: Destí Núm.. viatges 

Bitllets aeris Emissió Nacionals 184 

Europeus 118 

Intercontinentals 77 

Cancel·lació  Nacionals 9 

Europeus 6  

Intercontinentals 4 

Modificació Nacionals 18 

Europeus 12  

Intercontinentals 8 

Bitllets RENFE i 
altres 
companyies 
ferroviàries 

Emissió Nacionals 186 

Europeus 18  

Cancel·lació  Nacionals 9 

Europeus 1 

Modificació  Nacionals 19 

Europeus 2 

 

D.2. Per calcular els càrrecs màxims (d'altres) 

 Càrrec per: Destí Núm.. viatges 

Targeta 
embarcament 

Emissió Nacionals 184 

Europeus 118 

Intercontinentals 77 

Altres càrrecs 
(afegir en cas 
d'haver-n'hi  
d'altres) 

Reserva seient XL 

 

50 

Reserva seient diferent de l'assignat 14 

Servei 24h sense emetre documents 15 

Servei 24h amb documentació 10 

Visat (cost de gestió) 17 

Targeta d'embarcament (*) 8 

Reserva de seient (*) 25 

Maleta (*) 7 

Cancel·lació Hotel 6 

Cancel·lació altres serveis (especificar servei) 1 

Modificació Hotel 3 

Modificació altres serveis (especificar servei) 1 
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6. COMPROMISOS DE PRESTACIÓ DEL SERVEI: 

 Els adjudicataris de l'acord marc inclouran en les recerques companyies de “low cost”, 
especialment en vols, oferint el màxim de possibilitats i el preu més òptim. 

 En cas que s'ocasionin danys i perjudicis als usuaris dels serveis per part de les empreses 
prestadores dels mateixos (transports, hotels...), els adjudicataris seran responsables de 
gestionar davant de les empreses de segurs que les indemnitzacions a efectuar siguin 
realitzades correcta i puntualment. 

 El responsable de l'acord marc efectuarà la inspecció, comprovació i vigilància dels 
serveis contractats. Durant la prestació dels serveis, l'adjudicatari haurà d'estar en 
contacte permanent amb la persona o persones que designi l'Autoritat Portuària de 
Barcelona i informar-la de la marxa dels mateixos. 

 El responsable de l'equip d'atenció a l'Autoritat Portuària serà responsable d'organitzar 
l'execució dels serveis, interpretar i posar en pràctica les ordres que pugui donar al 
Responsable del Contracte i proposar a aquest o col·laborar amb ell en la resolució dels 
problemes que es plantegin en l'execució dels serveis. 

 El responsable de l'equip d'atenció a l'Autoritat Portuària es relacionarà, amb caràcter 
ordinari una vegada al trimestre, amb la persona responsable del contracte de l'Autoritat 
Portuària de Barcelona, per analitzar el funcionament del servei i analitzar les incidències 
que hagin succeït amb la finalitat d'evitar la seva repetició. Amb caràcter extraordinari, 
poden programar-se les reunions necessàries per resoldre assumptes puntuals i urgents. 

7. ABONAMENT DEL SERVEI 

En relació amb el preu i la forma de pagament: 

 L'import del contracte serà aprovat per l'Autoritat Portuària de Barcelona i inclourà totes 
les despeses necessàries per a la correcta execució de l'acord marc, els impostos i taxes 
que siguin d'aplicació. 

 La relació de serveis facturats ha d'aportar el màxim detall de cada un d'ells incloent 
entre d'altres la següent informació: referència de la factura, origen i destí, persona que 
realitza el desplaçament, data, mitjà de transport i companyia i establiment on es realitza 
l'allotjament. Presentar model de full excel. 

 La factura s'abonarà dins dels trenta dies següents a comptar des del registre de la 
factura en el Registre de l'Autoritat Portuària de Barcelona. 

 Les despeses de gestió no s'actualitzaran durant els dos (2) primers anys del contracte. Si 
es formalitzen els dos anys de pròrroga (1+1), segons el previst en el Quadre Resum i a 
petició del proveïdor,, els càrrecs s'actualitzaran incrementant-se en un 1% anual. 

 Les bonificacions es realitzaran anualment sobre l'import global de la facturació i els 
conceptes bonificats. 

 

 

Barcelona, 19 de gener de 2018  

 
Rafael Gomis Bosch 

Director d’Organització i Consultoria de Negoci 
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