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Parte |

Do Contrato

Artigo 1.2
Objeto
O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do procedimento de ajuste direto para a aquisicdo de servicos de viagens,
transportes, alojamentos e servicos complementares, CPV 63510000-7, Servicos de agéncias

de viagens e servicos similares

Artigo 2.2
Forma e documentos contratuais

1. A adjudicacdo é formalizada com a notificacdo da decisdo de adjudicacdo obrigando-se o
Adjudicatario a entregar toda a documentacdo necessaria para a celebracdo do contrato,
dentro do prazo referido na respetiva notificacdo de adjudicacdo
2. O contrato serda reduzido a escrito, apds a aprovacao da minuta pela entidade competente.
3. Fazem parte integrante do contrato os seguintes documentos:

a. O Convite;

b. O Caderno de Encargos;

c. A proposta adjudicada;
4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero anterior, a prevaléncia é

determinada pela ordem determinada pela ordem que nele se dispde.

Artigo 3.2
Duragdo do contrato

O contrato de aquisicdo de servicos de viagens e de alojamentos produz efeitos a partir da sua

assinatura e vigora até 31 de Dezembro de 2023 ou quando for atingido o valor contratual se
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este ocorrer em data anterior, sem prejuizo do cumprimento das obrigacGes acessorias que

devam perdurar para além da sua cessacao.

Artigo 4.2
Preco base

1. O preco base maximo unitario para cada uma das taxas de servicos a aplicar na prestacdo

dos servicos objeto do presente procedimento é o seguinte

Descricdo |
Taxa de servigco proposta para transporte aéreo
Emiss&o 4€
Alteracao 3€
Cancelamento 2€
Taxa de servigo proposta para o alojamento
Emissao 4€
Alteracao 3€
Cancelamento 2€
Taxa de servigo proposta para transporte
ferroviario
Emissao 3€
Alteracao 2€
Cancelamento 1€
Taxa de servigo proposta para aluguer de
viaturas
Emissdo 4€
Alteracao 3€
Cancelamento 2€
Taxa de servigo proposta para outros servigos
complementares
Transfers, Emissao 4 €
Transfers, Alteracao 3€
Transfers, Cancelamento 2€
Vistos, Emissao 15 €
Vistos, Alteracdo 12 €
Vistos, Cancelamento 10 €
Entrega de documentacéo, Emisséo 5€
Entrega de documentacgao, Alteragao 4 €
Entrega de documentagéo, Cancelamento 3€




2. O preco maximo que a Entidade Adjudicante se dispGe a pagar pela prestacdo de servigos
objeto do contrato a celebrar é de € 74.500 (setenta e quatro mil e quinhentos euros), com o
Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA) incluido, quando for legalmente aplicavel, de acordo
com o regime especifico do IVA (Regime da margem de lucro- Agéncias de viagens), e o regime

de isencdo previsto no artigo 14.2 do Cddigo do IVA.

3. O preco referido no nimero um inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida no caderno de encargos a Entidade

Adjudicante, designadamente os seguintes:

a) O pagamento de quaisquer custos, impostos, taxas, seguros, direitos de qualquer natureza
ou outros encargos exigidos pelas autoridades competentes e relativos a execucdo do contrato,

dentro ou fora do territério nacional;

b) A obtencdo de quaisquer autorizacbes e ao pagamento de quaisquer emolumentos
exigidos pelas autoridades competentes relativamente ao cumprimento das obrigacdes que

impendem sobre o Adjudicatdrio no ambito do contrato

Art.2 5.2
Prego contratual e condigdes de pagamento

1 Pela prestacdo dos servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacGes constantes do presente Caderno de Encargos, a Entidade Adjudicante deve pagar
ao Adjudicatario o preco dos servicos efetivamente prestados e respetivas taxas de servicos
constante da proposta adjudicada, incluindo o IVA, quando for legalmente aplicavel, de acordo

com o regime especifico do IVA, até ao limite do preco maximo.

2. As faturas, ou documentos equivalentes, relativos aos servicos efetivamente prestados, sé
podem ser emitidas depois de vencida a obrigacdo, sendo os pagamentos efetuados nos
termos da presente clausula total de cada fatura é composto pelo preco de todos os servicos

efetivamente prestados, com inclusdo de todas as taxas aplicaveis.

3. As faturas referentes a presente prestacdo de servicos devem ser detalhadas, indicando

obrigatoriamente o valor efetivo de quitacdo do servico a respetiva operadora.



4. Sempre que entender, a entidade adquirente pode solicitar a entidade prestadora do servigo

o envio de comprovativo do referido valor de quitacdo.

5. As quantias devidas pelas entidades adquirentes respeitantes aos servicos efetivamente
utilizados pelas mesmas, devem ser liquidadas no prazo maximo de 30 dias apds a rececdo das

respetivas faturas.

6. Em caso de discordancia por parte da entidade adquirente quanto aos valores indicados na
fatura, esta deve comunicar ao fornecedor, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o
fornecedor obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissao da fatura

corrigida.

7. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto na presente clausula, as faturas

sdo pagas através de transferéncia bancadria, para o IBAN a indicar pela Entidade Adjudicataria.

8. Nas condi¢Bes de pagamento a apresentar pelos concorrentes ndgo podem ser propostos

adiantamentos por conta dos servicos a realizar

Artigo 6.2
Obrigacdes das partes

1. O cocontratante obriga-se a executar o objeto do contrato, em especial obrigacdes
constantes nas especificacdes técnicas previstas na Parte || do Caderno de Encargos, de forma
profissional e competente, utilizando os conhecimentos técnicos, o know-how, a diligéncia, o

zelo e a pontualidade préprios das melhores praticas.
2. Constituem ainda obrigac®es do cocontratante:
a) Apresentar os documentos de habilitacdo a que estd obrigado;

b) Recorrer a todos os meios humanos e materiais que sejam necessarios e adequados a
execucdo do contrato, identificando a equipa de trabalhadores a afetar a prestacdo de
servicos e identificacdo do respetivo gestor de cliente responsavel, podendo a Agéncia
Espacial Portuguesa fundamentadamente, solicitar a substituicdo de algum trabalhador afeto,

mediante comunicacdo escrita com a antecedéncia minima de 30 (trinta) dias



¢) Comunicar antecipadamente, e logo que tenha conhecimento, a entidade adquirente, o
facto que torne total ou parcialmente impossivel a prestacdo dos servicos objeto do
procedimento, ou o cumprimento de qualquer outra das suas obrigacdes nos termos do

presente contrato;

d) Ndo alterar as condicBes da prestacdo dos servicos fora dos casos previstos nos documentos
que integram o presente contrato, nomeadamente ndo proceder a aumentos de prego dos

Servicos,

e) Ndo subcontratar, no todo ou em parte, a execucdo do objeto do contrato, sem prévia

autorizacdo da entidade adquirente;

f) Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execucdo do contrato e que altere,
designadamente, a sua denominacdo social, 0os seus representantes legais, a sua situacdo

juridica e a sua situacdo comercial;

g) Manter sigilo e garantir a confidencialidade, ndo divulgando quaisquer informacgdes que
obtenham no ambito da formacao e da execucdo do contrato, nem utilizar as mesmas para fins
alheios aquela execucdo, abrangendo esta obrigacdo todos os seus agentes, funcionarios,

colaboradores ou terceiros que nelas se encontrem envolvidos;

h) Possuir todas as autorizacdes, consentimentos, aprovagoes, registos e licengas necessarias

para o pontual cumprimento das obrigacdes assumidas no contrato.
3.- Constituem obrigacGes da entidade adjudicante:
a) Pagar, no prazo acordado, as faturas emitidas pelo cocontratante;

b) Monitorizar a prestacdo do servico no que respeita as condicdes acordadas e aplicar as

devidas sancdes em caso de incumprimento.

4. Em caso de duvida sobre a interpretacdo das regras aplicaveis a execucdo do contrato, o

Adjudicatario deve solicitar, por escrito, um esclarecimento a Entidade Adjudicante.

5. O Adjudicatario obriga-se a agir de acordo com as orientacdes que |he forem transmitidas
por escrito pela Entidade Adjudicante, na medida em que estas ndo colidam com as regras

aplicaveis a execucdo do contrato.



Artigo 7.2
Alteragdes ao contrato

1.- Qualquer alteracdo do contrato devera constar de documento escrito assinado por ambas

as partes e produzira efeitos a partir da data da respetiva assinatura.

2.- A parte interessada na alteragdo deve comunicar, por escrito, a outra parte essa intencao,
com uma antecedéncia minima de 30 (trinta) dias em relacdo a data em que pretende ver

introduzida a alteracdo;

3.- A alteracdo do contrato ndo pode conduzir a modificagdo de aspetos essenciais do mesmo,

nem constituir uma forma de impedir, restringir ou falsear a concorréncia.

Artigo 8.2
Cessdo da posicdo contratual

Ndo é permitida a cessdo da posicdo contratual ou qualquer dos direitos e obrigacdes
decorrentes do contrato sem autorizacdo expressa, por escrito, e prévia da Agéncia Espacial

Portuguesa.

Artigo 9.2
Subcontratacdo

1.- O contrato tem cardcter intuitu personae, pelo que o cocontratante ndo pode subcontratar,

no todo ou em parte, a execugdo do seu objeto.

2.- Excetua-se da proibicdo do numero anterior a subcontratacdo que seja objeto de

autorizacdo prévia e por escrito da entidade adquirente.

3.- Em caso de subcontratacdo, o cocontratante mantém-se plenamente responsavel pela

prestacdo dos servicos objeto do contrato.



Artigo 10.2
Boa fé

As partes obrigam-se a atuar de boa-fé na execucdo do contrato e a ndo exercer os direitos

nele previstos, ou na lei, de forma abusiva.

Artigo 11.2
Sancgdes

1. O incumprimento dos requisitos técnicos da prestacdo de servicos definidos no artigo 14.2
ou dos niveis de servico definidos no artigo 15.2 do presente caderno de encargos, sem prejuizo
do direito de resolugdo previsto no artigo seguinte, determina a aplicacdo de sangdes
pecunidrias pela entidade adjudicante a entidade adjudicataria, nos termos que se seguem e
constantes do anexo B:

a. Pelo incumprimento, na média do trimestre, de qualquer um dos niveis de servico
indicados nas alineas a), b), c) e e) don.2 1 do artigo 15.2 do presente caderno de encargos
¢ aplicada uma sang¢do de 500 €, por cada nivel de servico ndo cumprido;

b. Pelo incumprimento do nivel de servigco previsto na alinea d) do n.2 1 do artigo 15.2 do
presente caderno de encargos, € aplicada uma sangao com base no percentual de erros
multiplicado pelo valor de faturacdo mensal;

c. Peloincumprimento da alinea f) do n.2 1 do artigo 15.2 do presente caderno de encargos
é aplicada uma sancdo de 500 €, por semana, até a efetiva resolucdo do incumprimento
em causa;

d. Pelo incumprimento do n.2 2 do artigo 15.2 do presente caderno de encargos € aplicada

uma sancao de 500 €, por cada incumprimento.

2. A Entidade Adjudicante pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com
quaisquer quantias que se mostrem devidas pelo incumprimento.

3. As penalidades sdao aplicadas até ao limite de 20% do precgo contratual.

4. Quando as penalidades aplicadas ao Adjudicatario excederem o limite previsto no nimero
anterior, pode a Entidade Adjudicante considerar o contrato como definitivamente incumprido,

designadamente para efeitos de resolucao.



5. Considera-se de especial gravidade a violagdo pelo Adjudicatario do dever de sigilo.

Artigo 12.2
Resolugdo sancionatdria por incumprimento contratual
1 - O incumprimento contratual confere a parte nado faltosa o direito a resolucdo do contrato.

2- A resolucdo do contrato implica o pagamento a titulo da clausula penal de uma

indeminizagdo correspondente a 20% do prego contratual.

3- O disposto no nimero anterior ndo prejudica a aplicacdo de quaisquer penalidades que se

mostrem devidas, se para tanto existir fundamento.

Artigo 13.2
Comunicag0es e notificacdes

1. Quaisquer comunica¢des ou notificacdes entre as partes contratantes relativas aos aspetos
de execucdo do contrato devem ser efetuadas através de correio eletrénico com aviso de

entrega.

2. Qualguer comunicacdo ou notificacdo feita por correio eletréonico é considerada recebida na

data constante do respetivo recibo de entrega transmitido pelo recetor para o emissor.

3. Caso ndo se verifique a rececdo do recibo de entrega prevista no nimero anterior, a

comunicacdo ou notificacdo presume-se efetuada no 3.2 dia Util apds o envio da mesma.

4. As comunicac¢Ges ou notificacdes que tenham a entidade adjudicante como destinataria e
que sejam efetuadas através de correio eletrénico, feitas apds as 17 horas do local de rececdo

ou em dia ndo util nesse mesmo local, presumem-se feitas até as 10 horas do dia Util seguinte.

5. Cada parte obriga-se a fazer constar do contrato escrito até um maximo de 3 (trés) enderecos
eletronicos, para os quais se devem efetuar, em simultdneo, todas comunicacdes e

notificacdes:

a) Entidade Adquirente:



secretariado@ptspace.pt

b) Entidade Prestadora do Servico: [...]

Parte Il

Especificacdes técnicas

Artigo 14.2

Requisitos técnicos e funcionais minimos da prestagao de servigos

O adjudicatario obriga-se a cumprir os seguintes requisitos técnicos obrigatorios:
a) Requisitos constantes do anexo A do presente caderno de encargos;

b) Aconselhamento na gestdo dos orcamentos de viagens;

c¢) Garantia de aplicacdo da politica de viagens da entidade adjudicante;

d) Negociacdo com fornecedores e detecdo de novas oportunidades de poupanca;
e) Anadlise conjunta dos relatérios estatisticos de poupancas por viagem / estadia;
f) Controlo dos desvios face aos objetivos e implementacdo de acbes corretivas;

g) Coordenacdo com o responsavel operacional da entidade adquirente para assegurar

uniformidade dos servicos;

h) Acompanhamento continuo da qualidade do servico;

i) Prestar atendimentos pelos seguintes canais: telefénico, e-mail e presencial;

Artigo 15.2
Niveis de servigo

1.- O adjudicatario obriga-se a cumprir os seguintes niveis de servico:

a) Garantir atendimento presencial todos os dias Uteis das 9h as 19h;

10


mailto:secretariado@ptspace.pt

b) Garantir atendimento telefénico, todos os dias Uteis das 9h as 19h,

c) Garantir atendimento por correio eletrénico, todos os dias Uteis das 9h as 19h,
assegurando um tempo maximo de 2 horas para envio de confirmacdo de rececdo de

pedidos por correio eletronico;

d) Garantir uma taxa de erros e/ou enganos inferiores a 1%, na faturacdo e em quaisquer
outras situacdes que ndo cumpram, por motivo imputavel ao prestador do servico, as
especificacbes exigidas pela entidade adquirente e pedidos efetuados pela entidade

adquirente;

e) Garantir que as respostas as reclamacgdes e sugestdes sdo inferiores a cinco dias de

calendario;

f) Assegurar a existéncia de um gestor de cliente, que possa ser contatado todos os dias
Uteis das 9h as 19h ou, em situacBes de urgéncia e imprevisibilidade, fora deste horario,

no ambito de questdes técnicas e/ou comerciais decorrentes da prestacdo de servigos.

2.- Além dos niveis referidos no n.2 1 do presente artigo, o adjudicatario obriga-se ainda
garantir o prazo maximo de 24 horas para entrega de orgamentos e em casos de urgéncia e

imprevisibilidade o prazo maximo serd de 3 horas para entrega de orcamentos.

Parte Il

Disposi¢Oes Finais

Clausula 16.2
Acompanhamento da execuc¢do do contrato

Para efeitos de acompanhamento da execuc¢do do contrato, Entidade Adjudicante designara

um Gestor do Contrato, nos termos do art.2 290.2-A do CCP.
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Clausula 17.2
Contagem dos prazos
1 - Salvo disposicdo em contrario, todos os prazos contados em dias, que constam no presente
Caderno de Encargos, sdo referidos a dias de calendario, contando-se, consequentemente, os

sabados, domingos e feriados.
2 - Quando a contagem do prazo determinar que o seu termo ocorre a um sabado, domingo

ou feriado, o ato a praticar terd como limite o primeiro dia Gtil que se lhes seguir.

Art.2 18.2
Extincdo do contrato

O contrato extingue-se nos casos e nos termos previstos nos art.2 33.2 e seguintes do CCP.

Artigo 19.2
Legislagdo Aplicavel

O contrato rege-se pela Legislacdo Portuguesa e ao que ndo esteja expressamente regulado
aplicam-se as disposicBes legais aplicaveis, designadamente as constantes do Decreto
Legislativo Regional n.2 27/2015/A, de 29 de Dezembro, do Cédigo dos Contratos Publicos e as

demais disposicdes inerentes a natureza do servico a contratar.
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ANEXOS

ANEXO A

Descrigdo da prestacdo de servigos de viagens

ANEXO A

1.Transporte Aéreo:

1.1. Pesquisa e disponibilizacdo de informa sobre tarifas aéreas mais econdmicas, aplicaveis
a cada deslocacdo;

1.2. Apresentacdo de opcOes de voos diretos sempre que estes estejam disponiveis;

1.3. Apresentacdo de opc¢les de low-cost sempre que estas estejam disponiveis;

1.4. Reservas e emissOes de passagens aéreas nacionais, europeias e internacionais;

1.5. Emissdo de bilhetes eletrdnicos e envio para a entidade adquirente através de correio
eletrdnico;

1.6 Disponibilizacdo de toda a informacdo Util sobre a viagem, incluindo itinerarios, servicos
incluidos, moradas, horarios, terminais, aeroportos, etc.;

1.7. Disponibilizacdo de informacdo detalhada sobre todos os custos associados, que
permitam a entidade adquirente calcular o custo total da viagem, desde o inicio da viagem
até ao destino até ao destino final (incluindo custos dos transferes e/ou transportes publicos
que permitam a deslocacdo entre o terminal do aeroporto e o local do alojamento/evento);

1.8. Disponibilizacdo de informacdo sobre a viagem (incluindo a confirmacédo da reserva) por
escrito, através do correio eletrénico, por forma a que a entidade adquirente possa verificar
o seu itinerario de viagem de acordo com o solicitado;

1.9. Negociacdo de um desconto sobre a tarifa full-flex em econdmica para destinos
especificos, para utilizacdo da entidade adquirente;

1.10. Gestdo e aplicacdo das tarifas negociadas com as companhias aéreas no ambito no
ambito de contratos de contratos preferenciais que o Estado ou a entidade adquirente
detenham a nivel nacional, europeu ou internacional;

1.11. Criacdo e manutencao do perfil da entidade e dos seus “viajantes”, permitindo a
aplicacdo da politica de deslocacGes da respetiva entidade;

1.12. Apoio na elaboragcdo de propostas de adesdo a programas de fidelizacdo das
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companhias aéreas a favor da entidade adquirente, sempre que existam.

2. Alojamento:

2.1. Pesquisa e disponibilizacdo de informacdo sobre as tarifas de alojamento mais
economicas, aplicaveis a cada deslocagdo;

2.2. Privilegiar opcdes de alojamento proximas do local do evento;

2.3. Reserva e emissdo de vouchers de alojamento em territdrio nacional, europeu e
internacional;

2.4. Emissdo e envio para a entidade adquirente de vouchers eletrénicos, sempre que seja
possivel;

2.5. Disponibilizacdo de toda a informacdo util sobre o alojamento, incluindo itinerarios,
servicos incluidos, moradas, horarios, transportes, etc.;

2.6. Disponibilizacdo de informacdo detalhada sobre todos os custos associados, que
permitam a entidade adquirente calcular o custo total da viagem, desde o inicio da viagem
até ao destino final (incluindo custos de transferes e/ou transportes publicos que permitam
a deslocacdo entre o local do alojamento e o local do evento);

2.7. Disponibilizacdo de informacdo sobre o alojamento (incluindo a confirmagdo da reserva)
por escrito, através do correio eletrénico, por forma a que o cliente possa verificar todos os
dados da viagem de acordo com o solicitado;

2.8. Negociacdo de tarifas preferenciais em unidades hoteleiras, para utilizacdo da entidade
adquirente;

2.9. Gestdo e aplicacdo das tarifas negociadas com unidades hoteleiras no ambito de
contratos preferéncias que o estado ou a entidade adquirente detenham a nivel nacional, da
europa ou internacional;

2.10 Criacdo e manutencdo do perfil da Entidade e dos seus “viajantes”, permitindo a
aplicacdo da politica de deslocacdes da respetiva Entidade;

2.11. Apoio na elaboracdo de propostas de adesdo a programas de fidelizacdo das unidades
hoteleiras a favor da entidade adquirente, sempre que existam.

3. Transporte Ferroviario:

3.1. Pesquisa e disponibilizacdo de informacdo sobre as tarifas de comboio mais econdmicas,
aplicaveis a cada deslocacdo;

3.2. Reservas e emissdes de titulos de transporte nacionais, europeus e internacionais;

3.3. Emissdo e envio para a entidade adquirente de bilhetes eletrdnicos, sempre que as
companhias de transporte ferroviario o permitam;

3.4. Disponibilizacdo de toda a informacdo Util sobre a viagem, incluindo itinerarios, servicos
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incluidos, moradas, horarios, terminais, etc.;

3.5. Disponibilizacdo de informacdo detalhada sobre todos os custos associados, que
permitam a entidade adquirente calcular o custo total da viagem, desde o inicio da viagem
até ao destino final (incluindo custos com transferes e/ou transportes publicos que permitem
a deslocacdo entre o terminal ferroviario e o local do alojamento/evento);

3.6. Disponibilizacdo de informacdo sobre a viagem (incluindo a confirmacdo da reserva), por
escrito, através de correio eletrénico, por forma a que o cliente possa verificar o seu itinerario
de viagem de acordo com o solicitado;

3.7. Negociacdo de tarifas de transporte ferroviario preferenciais para destinos especificos,
para utilizacdo da entidade adquirente;

3.8. Gestdo e aplicacdo das tarifas negociadas com companhias ferrovidrias no ambito de
contratos preferenciais que o Estado ou a entidade adquirente detenham a nivel nacional,
europeu ou internacional;

3.9. Criacdo e manutencdo do perfil da entidade e dos seus “viajantes”, permitindo a
aplicacdo da politica de deslocacbes da respetiva Entidade;

3.10. Apoio na elaboracdo de propostas de adesdo a programas de fidelizacdo das
companhias de transporte ferroviario a favor da entidade adquirente, sempre que existam;

4. Aluguer de Viaturas (Rent-a-car):

4.1. Pesquisa e disponibilizacdo de informacdo sobre as tarifas de aluguer de viaturas mais
economicas, aplicaveis a cada deslocagdo;

4.2. Reserva e emissdo de vouchers de aluguer de viaturas em territério nacional, europeu e
internacional;

4.3. Emissdo e envio para a entidade adquirente de vouchers eletrénicos sempre que seja
possivel;

4.4, Disponibilizacdo de toda a informacdo Util sobre o aluguer, incluindo servigos incluidos,
moradas, etc.;

4.5. Disponibilizacdo de informacdo detalhada sobre todos os custos associados, que
permitam a entidade adquirente calcular o custo total da viagem, desde o inicio da viagem
até ao destino final;

4.6. Disponibilizacdo de informacdo sobre o aluguer de viaturas (incluindo a confirmacdo da
reserva) por escrito, através de correio eletrénico, por forma a que o cliente possa verificar
todos os dados do aluguer de acordo com o solicitado;

4.7. Negociacdo de tarifas preferenciais com empresas de rent-a-car, para utilizacdo da
entidade adquirente;

4.8. Gestdo e aplicacdo das tarifas negociadas com empresas de rent-a-car no ambito de
contratos preferenciais que o Estado ou a entidade adquirente detenham a nivel nacional,
europeu ou internacional;

4.9. Criagcdo e manutencdo do perfil da entidade e dos seus “viajantes”, permitindo a
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aplicacdo da politica de deslocacbes da respetiva entidade;

4.10. Apoio na elaboracdo de propostas de adesdo a programas de fidelizacdo das empresas
de rent-a-car a favor da entidade adquirente, sempre que existam;

5. Outros servigos complementares (de aquisicdo opcional pelas entidades adquirentes):

5.1. Transferes — transporte entre o terminal aéreo ou ferroviario e o hotel;

5.2. Vistos — servico de pedido de vistos em nome do “viajante”;

5.3. Entrega de documentacdo — entrega de documentacdo fisica (bilhetes de comboio,
vouchers, vistos) nas instalacdes da entidade adquirente, ou em locais definidos caso a caso.

5.4. Seguros — inclusdo de todos os seguros obrigatdrios na marcacdo de viagens, a custos
competitivos.
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Anexo B

Tabela de identificagao dos niveis de servico e respetivas san¢des associadas ao

incumprimento

Niveis de servico

Sancdes

Garantir atendimento presencial todos os
dias Uteis das 9h (nove horas) as 19h

(dezanove horas)

Pelo incumprimento, na média do trimestre é
aplicada uma sancdo de 500€ (quinhentos

euros).

Garantir atendimento telefénico, todos
os dias Uteis das 9h (nove horas) as 19h

(dezanove horas)

Pelo incumprimento, na média do trimestre é
aplicada uma sancdo de 500€ (quinhentos

euros).

Garantir  atendimento por correio
eletrénico, todos os dias Uteis, das Sh
(nove horas) as 19h (dezanove horas),
assegurando um tempo maximo de 2
(duas) horas para envio de confirmacao
de

rececdo de pedidos por correio

eletrdnico;

Pelo incumprimento, na média do trimestre é
aplicada uma sancdo de 500€ (quinhentos

euros).

Assegurar a existéncia de um gestor de
cliente, que possa ser contatado todos os
dias Uteis das 9h as 19h ou, em situacdes
de urgéncia e imprevisibilidade, fora
deste horario, no ambito de questdes
técnicas e/ou comerciais decorrentes da

prestacdo de servigcos

Pelo incumprimento, na média do trimestre é
aplicada uma sancdo de 500€ (quinhentos

euros).

Garantir uma taxa de erros e/ou enganos
inferiores a 1% (um por cento), na

Faturacdo e em quaisquer outras
situacdes que ndao cumpram, por motivo

imputadvel ao prestador do servico, as

Pelo incumprimento, é aplicada uma sancao

com base no percentual de erros,

multiplicado pelo valor de faturacdo mensal,;
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especificacbes exigidas pela entidade
adquirente e pedidos efetuados pela

entidade adquirente.

Garantir que as respostas as reclamacoes
e sugestdes sdo inferiores a cinco dias de

calendario

Pelo incumprimento, na média do trimestre é
aplicada uma sancdo de 500€ (quinhentos

euros)

Assegurar a emissdo dos relatdrios de
gestdo, de acordo com a periodicidade
estabelecida no modelo de reporte

definido.

Em caso de incumprimento, da obrigacdo de
apresentacdo dos relatérios sera aplicada,
pelo destinatario do relatorio, uma sancdo
pecuniaria no valor de 250 € (duzentos e

cinguenta euros) por cada dia de atraso.

Assegurar a existéncia de um gestor de
cliente, por entidade adquirente, que
possa ser contatado todos os dias Uteis
das 9h (nove horas) as 19h (dezanove
horas), no ambito de questdes técnicas
decorrentes  da

e/ou  comerciais

prestacdo de servicos.

Pelo incumprimento é aplicada uma sancao
de 500€ (quinhentos euros), por semana, até
a efetiva resolucdo do incumprimento em

causa.

Garantir o prazo maximo de 24 horas para
entrega de orgcamentos e em casos de
urgéncia e imprevisibilidade o prazo
maximo sera de 3 horas para entrega dos

orgcamentos.

Pelo incumprimento é aplicada uma sancdo

de 500€ (quinhentos euros), por cada

incumprimento.

O pagamento do valor resultante da aplicacdo das sangdes previstas é descontado na fatura

relativa ao periodo em que se deu o fato que originou a sua aplicacao.
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