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INSTRUCCIONS PER A LA GESTIO DE L'ACORD
MARC DE PRESTACIO DEL SERVEI D'AGENCIA DE VIATGES
(Referéncia 2025SE00016)
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1. Objecte

La Universitat de Valéncia ha subscrit un acord marc de prestacié del servei d'agéncia de viatges (AMAV), amb
referencia 2025SE00016. Aquest acord comprén la gestio dels desplagaments i les estades de les persones que
viatgen amb carrec al pressupost de la Universitat. De manera especifica s'inclouen els seglients serveis:

a) lainformacidil'assessorament respecte d'horaris, tarifes, rutes, disponibilitats i qualsevol altra que es
requerisca, segons se sol-licite, de manera telefonica o per comunicacié electronica escrita;

b) lagestid de reserves, emissid, modificacio, anul:-lacié i lliurament de bitllets de transport aeri, terrestre
i maritim;

c) lareserva, la modificacid i I'anul-lacié d'allotjament i el lloguer de vehicles;

d) les gestions oportunes per a |'obtencid de visats internacionals, quan aquests resulten necessaris per
a la realitzacié d'un viatge;

e) lainformacio sobre requisits sanitaris segons el desti.

Les empreses adjudicataries poden prestar altres serveis propis de les agéncies de viatges no enumerats
expressament en aquest apartat, com el suport en I'organitzacié de congressos, els viatges de grups, etc.,
prévia presentacio i acceptacio del pressupost corresponent.

2. Vigencia
El termini de vigéncia inicial de 'AMAV és de vint-i-quatre mesos, des del 15 de setembre de 2025 al 14 de
setembre de 2027. Podra ser objecte de prorroga fins al 14 de setembre de 2029.
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3. Empreses adjudicataries

Participen en ’AMAV les seglients empreses:

VB Global Group (VBG)

Europa Travel (ETR)

B-Travel (BTR) (Avoris Retail Division)
Integracidon Agencias de Viajes (IAG)

PwnNPR

L'oferta presentada per cadascuna d'aquestes empreses es detalla en I'Annex 1.

4. Obligacié de contractar a través de CAMAV. Excepcions.

Durant el periode de vigéncia, tots els serveis relatius als desplagaments i les estades de les persones que
viatgen amb carrec al pressupost de la Universitat hauran de contractar-se a través de 'AMAV, d'acord amb
les indicacions contingudes en aquest document.

L'obligacié de tramitar els serveis a través de '’AMAV quedara sense efecte:

1. Quan la persona viatgera opte per atendre directament (factures emeses al seu nom) les despeses
d'allotjament o transport, per al seu rescabalament posterior amb carrec al pressupost de la
Universitat d'acord amb la Normativa sobre indemnitzacions per raé del servei. En cap cas sera objecte
de rescabalament el cost d’intermediacié d'agencia de viatges.

2. Enels casos en que s'obtinga per altres mitjans un preu millor, quan no puga ser igualat o millorat per
les empreses adjudicataries de 'AMAV sense considerar les seues comissions.

3. Quan es contracte l'allotjament en el Col-legi Major «Rector Peset» o en residencies universitaries
adscrites a la Universitat.

Addicionalment, les empreses adjudicataries poden prestar altres serveis propis de les agencies de viatges no
enumerats expressament en |'apartat 1, com el suport en I'organitzacié de congressos o els viatges de grups,
prévia presentacié i acceptacio del pressupost corresponent. En aquests casos, no existeix una obligacié de
contractar els serveis a través de I’AMAV. No obstant aix0, es considera recomanable per a beneficiar-se de
I'agilitat del procediment d'adjudicacié d'aquest sistema de contractacio.

5. Adjudicacié de comandes puntuals a les empreses de TAMAV

El procediment d'adjudicacio s'estableix en funcié de I'import de la comanda, IVA exclos:

1. Comandes d'import inferior a 15.000 €: adjudicacio directa a una empresa.

2. Comandes d'import entre 15.000 i 50.000 €: oferta de tres empreses i seleccié de la més avantatjosa.
D'acord amb el que indica l'apartat 6, el servei haura de registrar-se i tramitar-se a través UV-plyca.
S'incorporaran les tres ofertes obtingudes i es resoldra I'adjudicacié a la més avantatjosa, d'acord amb
el seglient procediment:

a. Es convidara a un minim de tres empreses usant el model disponible (document
«5_AMAV_Mod_invitacion_tres_ofertas»).

b. S'establira un termini minim per a la presentacié d'ofertes de dos dies.
Les empreses convidades remetran les seues ofertes utilitzant mitjans electronics. L'oferta
contindra, almenys, la informacié continguda en el model disponible (document
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«6_AMAV_Mod_respuesta_invitacion_tres_ofertas»). Si alguna empresa no presenta oferta
en el termini indicat, es podra continuar el procés amb les ofertes rebudes.
d. Transcorregut el termini, el contracte basat es formalitzara amb I'enviament a I'empresa
adjudicataria de la resolucié d'adjudicacié generada per UV-plyca.
e. Addicionalment, la unitat de gestié comunicara a la resta de les empreses participants que no
han resultat adjudicataries del servei.
3. Comandes d'import igual o superior a 50.000 €: licitacié oberta a totes les empreses participants. Es
tramitara la licitacié d'acord amb les indicacions que en cada cas establisca el Servei de Contractacio
Administrativa (SCA).

A l'efecte del que s'estableix en aquest apartat i de manera preferent, es considerara que conformen una
comanda tots els serveis associats a una mateixa viatgera (desplacament, allotjament, visat, etc.) i,
opcionalment, a diverses que fan el mateix viatge. Quan els serveis es contracten en dates diferents, podra
considerar-se que conformen la comanda cadascun dels serveis per separat.

En el cas de viatges de grup (activitats esportives, trasllats col-lectius d'estudiantat, etc.), la comanda incloura
els serveis prestats a totes les persones del grup.

6. Registre en UV-plyca

Quan la comanda siga d'import inferior a 15.000 € i forme part d'un expedient de comissid de serveis o
equivalent en queé es justifique la necessitat de la despesa no s'exigira el seu registre en UV-plyca. Les factures
seran comptabilitzades i abonades incorporant la documentacié justificativa (ordre de comissié de serveis o
equivalent) de I'expedient.

La resta dels casos, és a dir, quan la comanda siga d'import igual o superior a 15.000 € o el servei no forme part
d'un altre expedient de comissié de serveis o equivalent, es tramitara en UV-plyca utilitzant la «Fitxa
expediente de comanda o contracte basat en AM o SDA», model «Agéncia de viatges».

Quan es contracten serveis d'allotjament o de transport amb empreses no participants de 'AMAYV, acollint-se
a les excepcions descrites en els apartats 4.2 0 4.3, es tramitaran en UV-plyca amb el procediment de contracte
menor. A I'expedient s'incorporara la justificacio documental de I'excepcié aplicada.

7. Principals obligacions de les empreses

Les empreses participants de 'AMAV han de complir, entre altres, les seglients condicions:

1. Adscriure a I'execucié del contracte un minim de quatre persones: una persona coordinadora i tres
técnics o tecniques de gestié de viatges.

2. Prestar els serveis que sol-liciten les estructures de la Universitat d'acord amb les condicions oferides
en I'Annex 1.

3. Mantindre un horari ininterromput minim de prestacio del servei de 9.30 a 18.30 hores, de dilluns a
divendres, o superior si aixi s'indica en la seua oferta (vegeu Annex 1).

4. Respondre a les peticions d'informacié o de serveis en un termini maxim de sis hores en I'horari de
prestacio del servei, o inferior si aixi s'indica en la seua oferta (vegeu Annex 1).

5. Atendre les crides amb un temps d'espera en linia de maxim de trenta segons durant I'horari de
prestacié del servei.
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6. Atendre iresoldre les incidéncies o les sol-licituds comunicades al servei d'urgencies en un termini no
superior a dues hores des de la seua comunicacio en cas de tractar-se d'un viatge en territori nacional
i no superior a quatre hores, en cas de viatge a l'estranger.

7. Enviar ofertes correctes i coherents amb el servei sol-licitat.

8. Facturar correctament els serveis, sense errors en unitats, preus, comissions aplicables i altres aspectes
essencials.

9. Presentar ofertes a les segones licitacions a les quals siguen convidades.

Les unitats de gestié que tinguen coneixement de I'incompliment de les obligacions enumerades en aquest
apartat podran informar el SCA perqué aquest puga avaluar el servei prestat. Les informacions i les queixes
sobre incompliments hauran de documentar-se i remetre's al SCA a través de TiquetingUV. Amb caracter
general, el SCA no donara resposta individualitzada a aquestes comunicacions, pero les traslladara a I'empresa
i les arxivara a l'efecte de calcular la seua acumulacié durant el periode de mesura i avaluar les penalitats
aplicables.

8. Operativa del servei

8.1 Sotlicitud d'informacié de viatge i peticions de servei

La sol-licitud d'informacié o la peticid de serveis podra realitzar-se per qualsevol mitja, bé telefonicament, per
correu electronic o bé utilitzant, en cas de disponibilitat (vegeu Annex 1), el Sistema de Gestid dels Serveis
proporcionat per les empreses.

Per a facilitar la comunicacié amb les empreses adjudicataries, les sol-licituds contindran preferentment la
informacié continguda en el model (document «3_AMAV_Mod_solicitud_viajes»).

8.2 Resposta de l'empresa a la sollicitud d'informacié de viatge: oferta de serveis

L'empresa haura de respondre amb informacié sobre les millors opcions disponibles en un termini maxim de
sis hores en I'horari de prestacié del servei, o en un termini inferior si aixi s'indica en la seua oferta (vegeu
Annex 1).

L'empresa remetra |'oferta per escrit, qualsevol que haguera sigut el mitja utilitzat per a la sol-licitud
d'informacié. L'oferta de serveis contindra, almenys, la informacié del model (document
«3_AMAV_Mod_solicitud_viajes»).

Sempre que siga possible segons els usos habituals del mercat, I'adjudicataria haura de mantindre sense
variacié almenys dues hores els pressupostos presentats.

L'empresa assignara al servei un identificador Unic que podra ser utilitzat per al seu seguiment i s'incorporara
en la factura electronica.

8.3 Confirmacio del servei

El personal gestor de la Universitat o la viatgera haura de confirmar o rebutjar el servei per escrit amb caracter
previ a la realitzacid de la reserva corresponent.

La confirmacié del servei haura d'acompanyar-se de l'autoritzacié previa de la Geréncia, quan aquesta siga
exigible d'acord amb el que s'estableix en la politica de viatges de la Universitat (document
«2v_AMAV_Politica_viatges_UV»). L'empresa adjudicataria no podra formalitzar la reserva sense |'autoritzaci
prévia indicada.

Pagina 4 de 8


https://www.uv.es/uvweb/servei-contractacio-administrativa/ca/tiqueting/consultes-dubtes-incidencies-1286355911764.html

VNIVERSITAT
DGFVALENCIA 525

1498 - 2024 ——

8.4 Reserva o emissio de bitllets de transport i bons d'allotjament

Les operacions de reserva o emissio es realitzaran en un maxim de dues hores des de la recepcié de
I'acceptacio. L'empresa informara de la referéncia o el localitzador de la reserva i del preu dels bitllets i els
bons en el moment de la reserva o, si no hi ha reserva prévia, de la seua emissié. Aquesta informacio s'incloura
en el document definitiu d'oferta de serveis.

8.5 Documentacié

Una vegada confirmat el servei i realitzada la reserva, els bitllets, els bons d'hotel i altres justificants dels serveis
sol-licitats es remetran al personal gestor de la Universitat i, en cas que aixi s'haja especificat en la sol-licitud,
directament a la viatgera.

La documentacid que s'entregue incloura segons siga procedent:

a) Bitllets de transport i bons d'allotjament.

b) Documentacid de la reserva del lloguer de vehicles.

c) Itinerari del viatge.

d) Informacio sobre visats o requisits sanitaris necessaris per al viatge. Seran responsabilitat de I'empresa
adjudicataria els perjudicis ocasionats per l'incompliment d'aquest punt.

e) Telefon i adrega electronica de contacte del servei d'urgéncies per a la resolucié d'incidéncies.

f) Informacio dels riscos coberts per I'asseguranca del viatge, els seus imports i forma de rescabalament.

g) Facturacio del servei.

h) Condicions i cost de possibles canvis i anul-lacions.

8.6 Anutlacionsicanvis

L'empresa adjudicataria gestionara amb diligeéncia els canvis sol-licitats sense cap carrec addicional en concepte
de comissions. Haura d'identificar els bitllets no usats per a gestionar reembossaments i informar el personal
gestor de la Universitat. El cost de canvis i anul-lacions haura de quedar determinat per I'empresa en la
informacid proporcionada abans de I'emissid dels bons o els bitllets.

8.7 Gesti6 d’incidéncies

Les incidencies sorgides en el transcurs d'un viatge en territori nacional hauran de resoldre's en un termini no
superior a dues hores des de la seua comunicacié o de quatre hores en cas de viatges fora d'aquest.

8.8 Viatges urgents

Una estructura de la Universitat podra declarar urgent un servei quan, excepcionalment, considere que les
circumstancies aixi ho requereixen. Aquesta qualificacid d'urgéncia haura de ser excepcional. Quan una peticio
de serveis es qualifique d’urgent, I'empresa adjudicataria donara a la seua tramitacié un tractament preferent
respecte de la resta de peticions de I'estructura amb |'objectiu de donar resposta en el termini d'una hora.
L'empresa atendra les peticions urgents per telefon si existira alguna rad que impedira fer la sol-licitud per
escrit.

9. Preus, carrecs i comissions
Respecte dels preus, haura de tindre's en compte el segiient:

a) Els carrecs o les comissions per I'emissio de bitllets, bons d'hotel i visats oferits per les empreses es
detallen en I'Annex 1. En el cas de bitllets de transport, es cobraran per bitllet, tenint en compte que
un bitllet d'anada i tornada dona lloc a una sola comissié, encara que els trajectes es facen amb
diferents companyies.
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Els canvis i les anul-lacions en els bitllets de transport o els bons d'allotjament seran tramitats per
I'empresa adjudicataria. Aquesta aplicara el carrec per canvi o anul-lacié que corresponga segons la
tarifa adquirida, pero no podra aplicar un carrec o comissié addicional per la seua gestio.

No s'acceptara cap carrec o comissio de gestié addicional als establits en aquest document, llevat que
aixi s'establisca en una segona licitacid o es contracten serveis no contemplats en aquest document
(organitzacio de congressos, viatges de grup, etc.). Aquests requeriran la presentacié d'un pressupost
especific.

Asseguranca collectiva d'accidents i assisténcia en viatges

Les empreses adjudicataries garanteixen que les persones viatgeres son beneficiaries d'una asseguranga
col-lectiva d'accidents, repatriacid, equipatges i assisténcia en viatge, amb les cobertures minimes enumerades
a continuacid, o superiors si aixi s'indica en la seua oferta (vegeu Annex 1):

a)
b)
c)

d)
e)
f)
8)

h)
i)
j)
k)

Defuncié o incapacitat permanent absoluta de la persona assegurada: 300.000 euros.

Repatriacié des de qualsevol lloc del mén en cas de defuncié de I'assegurada.

Repatriacié o transport sanitari des de qualsevol lloc del mdn en cas d'accident o malaltia greu de
I'assegurada.

Repatriacié d'assegurades acompanyants.

Retorn anticipat en transport public o un altre alternatiu pel mateix preu.

Desplagament de retorn de I'assegurada en cas de defuncié d'un familiar de primer o segon grau.
Malaltia o accident en viatges a |'estranger: cobertura sanitaria que necessite l'assegurada amb un
limit de despeses mediques de 30.000 euros.

Prolongacié d'estada en hotel per prescripciéo medica: 120 euros al dia, amb un maxim de 1.200 euros.
Servei d'intérpret en cas d'accident o malaltia medica a I'estranger: fins a 300 euros.

Desplagament d'un acompanyant en cas d'hospitalitzacié de I'assegurada de més de cinc dies.

Estada d'un acompanyant en cas d'hospitalitzacié de I'assegurat de més de cinc dies: 120 euros al dia,
amb un maxim de 1.200 euros.

Localitzacid i perdua d'equipatges.

Despeses produides per la demora d'equipatges de més de quatre hores: fins a 450 euros.

Perdua, robatori o mal d'equipatges: fins a 1.200 euros, sense limit per article.

Péerdua de documents: fins a 150 euros.

Enviament d'objectes i documents extraviats: fins a 150 euros.

Demora en |'eixida del mitja de transport: 50 euros a partir de les sis hores i 50 euros cada sis hores
addicionals, fins a un maxim de 300 euros.

Cancel‘lacié o perdua de connexions de mitja de transport o retard de més de quatre hores: fins a 450
euros.

Despeses de cancel-lacid del viatge contractat per malaltia greu, accident greu, defuncié de
I'assegurada o dels seus familiars, motius laborals o requeriment oficial: fins a 3.000 euros.
Responsabilitat civil: fins a 60.000 euros.

Assessorament juridic-legal en viatge.

Les consultes sobre les cobertures i la tramitacié d'indemnitzacions es dirigiran a I'empresa adjudicataria. Quan
es discrepe de l'opinié de l'empresa adjudicataria, es dirigiran a I'empresa adjudicataria del servei
d’assessorament en matéria d’assegurances de la Universitat, Howden Iberia, S.A.U., amb les seglients dades
de contacte:

- Persona de contacte: Lucas Sanchez
- Correu electronic: lucas.sanchez@howdengroup.com
- Telefon: 610 50 07 86
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11. Facturacié

Les empreses emetran, preferentment, una factura Unica per cada comanda. Amb caracter general, no
s'agrupara en una mateixa factura més d'una comanda, ni s'emetra més d'una factura per a una mateixa
comanda. Es a dir, cada servei, amb un identificador de servei Unic de I'adjudicataria, es correspondra amb una
Unica factura. Les excepcions hauran d'acordar-se expressament amb la persona responsable de 'AMAV amb
caracter general o, en el seu ambit, amb I'estructura de la Universitat sol-licitant.

Les factures es presentaran a través de FACe. S'indicaran, amb caracter general, les segiients dades conforme
a la codificacio establida:

Oficina comptable: U01800001 Universitat de Valéncia

Organ gestor: U01800001 Universitat de Valéncia

Unitat tramitadora: DIR3 de I'estructura sol-licitant de la Universitat
Referéncia de la comanda: [identificador Unic del servei]

Per als casos en quée es requerisca el registre de la comanda en UV-plyca (import igual o superior a 15.000 € o
comandes que no formen part d'un expedient de comissid de serveis o equivalent), la referéncia de la comanda
se substituira per la del contracte basat registrat. Aquesta referencia sempre sera del tipus de contracte basat
en AM o SDA, és a dir, acabat en «CB»:

Referéncia de la comanda: 2025SEXXXXXCB
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Annex 1. Ofertes de les empreses participants en 'AMAV

Criteri VBG ETR BTR IAG
Comissions

Bitllet de tren, vaixell i autobus (€%*) 3 3 5 2,5
Bitllet d'avid per a trajecte nacional (€) 3 4 5 5
Bitllet d'avié per a Europa (€) 10 8 15 7
Bitllet d'avid per a la resta mon (€) 17,5 15 30 10
Bono d'hotel (€) 3 5 2
Gestid de visats (€) 5,5 10 5
Descompte en facturacio (**)

Descompte en facturacié (%) 0% 0% 0% 1%
Activacié del descompte No No No No
Condicions millorades de les assegurances

Defuncié o incapacitat permanent (€) 1.500.000 1.400.000 1.400.000 1.400.000
Cobertura sanitaria en viatges a l'estranger (€) 150.000 150.000 150.000 150.000
Acompanyant en hospitalitzacié (€) 1.200 1.200 1.200 1.200
Perdua, robatori o danys en I'equipatge (€) 1.500 5.000 5.000 5.000
Condicions millorades del servei

Millora de I'horari (hores) 2 3 1 3
Resposta a les sol-licituds (hores) 3 2 5 2
Disponibilitat d'un Sistema de Gestié dels Serveis Si Si No Si

(*) Imports amb IVA exclos.

(*) Aplicable dunicament quan se supere I'import acumulat de 500.000 € de facturacié en el marc de 'AMAV. El SCA modificara I'apartat «Activacié del descompte» i
informara a totes les estructures de la Universitat, quan tinga constancia que es compleix el requisit de volum de facturacio.
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