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AYUNTAMIENTO DE CUENCA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TéCNI(_:AS PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE ATENCION Y PROMOCION TURISTICA DE CUENCA.

12.- OBJETO.

El objeto del contrato es la adjudicacion del servicio de atencién y promocion
turistica de Cuenca para desarrollar la gestion de los servicios de informacién y
de promocién de Cuenca en edificios municipales del Ayuntamiento de Cuenca.

El servicio de atencidén y promocion turistica de Cuenca tiene como finalidad
ofrecer un servicio integrado y de calidad de la oferta turistica de Cuenca, y
promocionar tanto el destino como las actividades, productos y programas
desarrollados por la Concejalia de Turismo del Ayuntamiento de Cuenca, asi
como de la oferta del sector turistico de una forma atractiva y conveniente, con
el fin de incidir en el incremento de la estancia media actual del turista.

Captar visitantes potenciales a través de aquellas personas que contactan
con el Servicio por via telefénica o cualquiera de las modalidades de correo o
nuevas tecnologias, facilitindoles toda la informacion necesaria para la
planificacion de su viaje.

Informar y asesorar al usuario acerca de todos los productos turisticos en
materia de Turismo accesible y mantener actualizada la informacion relevante
para la 6éptima prestaciéon del servicio.

Los objetivos reflejados en este apartado son orientativos y podran ser
modificados en funcién de la propia evolucidon del Servicio de Atencién e
Informacion Turistica.

23,- CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

El servicio de atenciéon y promocion turistica se prestard en la oficina
municipal de turismo, Casetas de Informacion y en los Tuneles habilitados al
efecto, debido a que estos espacios estdn situados en los lugares estratégicos
de recepcion de visitantes, asi como en las dependencias que determine la
Concejalia de Turismo en funcion de las necesidades del servicio. También se
llevara a cabo a través de la participacion en puntos de informacion en ferias,
actos promocionales y otros eventos en Espaiia. Todos estos servicios son los
vehiculos para la consecucion de objetivos planteados anteriormente.
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Las funciones del servicio de atencién y promocion turistica son las
siguientes:

Atencién presencial al visitante

Este servicio ofrece la atencién personalizada a todas aquellas personas que
acudan fisicamente a los puntos de informacion turistica de Cuenca, ofreciendo
una atencidén completa, resolutiva, objetiva e inmediata y sirviendo de nexo
entre el visitante y la ciudad.

Sus funciones principales seran:

1) Atender las consultas turisticas presenciales de los visitantes que llegan a
la ciudad y de los ciudadanos que visitan la oficina de Turismo de Cuenca y sus
puntos de informacién (Oficina Municipal de Turismo, Tunel Alfonso VIII, Tunel
Calderén de la Barca y otros inmuebles como los puntos de informacion de
Barrio del Castillo, Fermin Caballero y frente Auditorio, abiertos durante los dias
de Semana Santa y temporada de verano ),El horario de las mencionadas
oficinas o de otras que pudieran atenderse , tendran un caracter flexible,
ajustandose a las necesidades del servicio, seglin los periodos o eventos
celebrados y sera indicado en cada caso por el personal técnico de la Concejalia
de Turismo al coordinador de la empresa adjudicataria.

Asi como las consultas por correo, teléfono, internet y redes sociales. Se
facilitara informacién sobre la oferta turistica, patrimonial, cultural, deportiva y
de ocio de Cuenca, y cualquier informacion practica necesaria para los
visitantes, de acuerdo con el sistema de calidad implantado en dichas oficinas
de turismo y con el fin de incidir en el incremento de la estancia media actual
del turista.

2) Provision de informacidn turistica de la ciudad a los visitantes
extranjeros y nacionales y asesoramiento sobre los medios de
transportes publicos a su disposicion.

3) Facilitacion al visitante , en varios idiomas (Espafiol, Inglés y otros
idiomas oficiales) de datos de interés historico-artisticos, culturales, de
ocio y practicos de los puntos de interés mas destacables de la capital, y
recopilar datos de interés publico sobre el sector y sus componentes.
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4) Resolucion de cualquier tipo de demanda relacionada con el ambito
turistico, canalizandose para su resolucion aquellas cuestiones no
relacionadas con el mismo.

5) Velar por el correcto funcionamiento de las actividades y servicios
programados por la Concejalia de Turismo de Cuenca.

6) Promocionar la imagen de la ciudad como destino turistico, con su oferta
articulada por productos y servicios, en el ambito local, nacional e
internacional, a través de la presencia en redes sociales.

7) La empresa adjudicataria debera desarrollar el servicio utilizando las
herramientas ya existentes en las oficinas, como empresa externa de la
Concejalia de Turismo, para las siguientes tareas:

-Recogida estadistica de datos de la demanda tanto presencial como telefonica
y on line que permitiran trazar el perfil del visitante que elige Cuenca como
destino turistico, asi como el nivel de calidad del servicio prestado u otros
encuestas que ayuden al andlisis y diagnéstico de Cuenca como destino
turistico.

-Resultados de informes estadisticos diarios, mensuales, anuales y todos
aquellos que se requieran segun las necesidades del servicio.

-Encuestacion.

-Stockage de almacén.

-Venta presencial de servicios y merchandising, segin los precios publicos
aprobados por el Ayuntamiento de Cuenca.

-Gestion de visitas y servicios.

- Recogida de datos para la posterior difusion de informacion sobre la
infraestructura y oferta turistica, deportiva, cultural y de ocio de la ciudad y de
su entorno y, en general, sobre todos los servicios y recursos que interesen al
visitante. La informacién indispensable sera:

. Infraestructura de acogida al visitante, de equipamiento turistico y cultural y
de comunicaciones. . Informacion sobre la oferta monumental, cultural, Iadica,
deportiva, gastronémica, diferentes tipologias de alojamientos turisticos,
establecimientos de restauracién y bares, empresas de actividades ludicas y
turisticas, transporte publico y de todos aquellos servicios de utilidad para el
turista.
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. Agenda Cultural de la ciudad.

. Acontecimientos de congresos, eventos y certamenes feriales.
. Actividades organizadas desde la Concejalia de Turismo

. Atractivos regionales y rutas turisticas por Cuenca.

La Concejalia de Turismo de Cuenca le entregara a la empresa adjudicataria los
manuales de calidad necesarios para el correcto desarrollo del servicio.

8) Gestionar la Atencion Turistica con apoyo de nuevas tecnologias.

9) Colaborar en la actualizacion de la informacién que contienen los soportes
promocionales instalados en las oficinas de turismo.

10) Realizar la Gestion Telematica de la Explotacion de datos.

11) Promocionar los servicios y actividades de la Concejalia de Turismo,
fomentar la comercializacion de los mismos tanto offline como online y velar
por el correcto funcionamiento de las actividades y servicios que la Concejalia
de Turismo ( Visitas guiadas en Tuneles, Touristcard, Informadores Turisticos,
etc.). Asi mismo debera informar a la Concejalia de Turismo de las incidencias
ocurridas durante el desarrollo del servicio, asi como de las medidas adoptadas
para la resolucién de las mismas.

12) Promocionar los servicios y actividades en redes sociales.

13) Proponer nuevas acciones referentes a mejorar e innovar el servicio de
atencion turistica

14) Mantenimiento de una apariencia del punto de informacion ordenada y
estéticamente agradable, y aprovisionamiento de material informativo
suficiente desde los almacenes.

15) Traslado, montaje y desmontaje de los puntos de informaciéon temporales
(acciones promocionales de informacion turistica). Este servicio podra ser
realizado en funciéon de la decision de la empresa adjudicataria, ya sea por
personal de informacion turistica o por otro personal contratado por la misma a
tales efectos.

Control de material del punto de informacién turistica donde preste el servicio,
incluyéndose forma orientativa las tareas de realizacion de inventario y peticidon
de material.

16) Traslado, en pequefas cantidades, del material necesario para el
funcionamiento diario del punto y reposicidén en las zonas de autoservicio.
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17) Diversificar ,especializar y ofrecer la informacion turistica adaptada a los
diferentes perfiles del publico.

Las tareas especificas son de obligado cumplimiento debiéndose realizar
ademas cualquier otra que esté en relacién directa con la ejecucion del
contrato.

Atencidon no presencial al visitante

El objetivo de este servicio es acercar tanto al potencial visitante como a los
conquenses las informaciones imprescindibles sobre Cuenca de forma directa
pero sin necesidad de desplazarse a un punto de informacion turistica.

Las acciones a realizar por este servicio van encaminadas a atender las
necesidades de los turistas que quieren planificar su viaje a Cuenca o que ya se
encuentren en la ciudad, proporcionandoles informacion en diferentes idiomas
sobre como llegar, alojamiento, medios de transporte, etc. o sencillamente
encaminada a cualquier persona que desee estar al dia sobre las actividades
turisticas, culturales, y de ocio que se celebren en nuestra ciudad, y demandan
dicha informacién mediante teléfono, correo postal o electréonico y nuevas
tecnologias.

Sus funciones principales seran:

1) Provision a los turistas extranjeros y nacionales de informacién turistica
de la ciudad y asesoramiento de los medios de transporte publico a su
disposicion.

2) Facilitacién al visitante, en varios idiomas (Espafiol, Inglés y otros
idiomas), de datos de interés historico- artisticos, culturales , de ocio y
practicos de los puntos de interés mas destacables de la ciudad, y
recopilacion de datos de interés sobre el sector y sus componentes.

3) Resolucién de cualquier tipo de demanda relacionada con el ambito
turistico, canalizandose para su resolucidn aquellas cuestiones no
relacionadas con el mismo.

4) Realizacién de encuestas que permitiran trazar el perfil del potencial
visitantes que elige Cuenca como destino turistico.
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5) Facilitacion de la documentacion necesaria, bien en forma de folleto
editado por las principales organizaciones turisticas, como en hojas
informativas especialmente recopiladas al efecto, a través de medios
indirectos (correo electronico, correo postal).

6) Mantenimiento de una apariencia del punto de informaciéon ordenada y
estéticamente agradable.

7) Aprovisionamiento del material informativo suficiente desde los
almacenes.

8) Organizacion del archivo de las fichas que contienen las solicitudes de
informacion.

9) Realizacidn de todas aquellas tareas administrativas relacionadas con el
servicio de informacion prestado.

10) Control del material del punto de informacion turistica donde
preste el servicio, incluyendo de forma orientativa las tareas de
realizacion de inventario y peticiéon de material.

11) Traslado, en pequenas cantidades, del material necesario para el
funcionamiento diario del punto.

12) Promocionar los servicios turisticos y el destino en la web y redes
sociales en las que la Concejalia de Turismo esté presente,
estableciendo una planificacion con un calendario de publicaciones y
elaborando los informes mensuales correspondientes. Se deberan utilizar
las herramientas de analisis y medicion necesarias para la monitorizacion
y seguimiento de las acciones llevadas a cabo en social media.

13) Elabora dosieres del destino y contenidos para newsletter con la
informacion turistica y cultural de la ciudad, para enviar de forma
periddica a profesionales y colectivos.

14) Mantenimiento y actualizacién del contenido de la Web.

Las tareas especificadas son de obligado cumplimiento debiéndose realizar
ademds cualquier otra que esté en relacién directa con la ejecuciéon del
contrato.

Este servicio se presta en la ubicacion que determine la Concejalia de Turismo
de Cuenca en funcion de las necesidades del servicio.
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Horarios:

El horario de las mencionadas oficinas o de otras que pudieran atenderse,
tendrd un caracter flexible, se ajustard a la demanda del servicio segun los
periodos o eventos celebrados y sera indicado en cada caso por el personal
técnico de la Concejalia de Turismo al coordinador de la empresa adjudicataria.
La Oficina Municipal de Turismo deberd permanecer abierta minimo siete horas
al dia, incluidos sébados, domingos y festivos. Para la prestacion de este
servicio, la empresa adjudicataria deberd contar con un minimo de cinco
trabajadores para la Oficina de Turismo, estos trabajadores tendran una
jornada minima de 35 horas semanales y 38 horas semanales un trabajador;
en todo momento, deberdn estar presentes en la Oficina Municipal de Turismo,
un minimo de dos trabajadores; para el caso de las Casetas de Informacion
situadas en el Barrio del Castillo , Zona de Estacion y frente Auditorio , se
deberan dotar de cuatro trabajadores en periodo de Semana Santa y verano
(duracion de dos meses).

El servicio en los puntos de trabajo debera ser prestado siempre de forma
ininterrumpida de lunes a domingo, por lo que la empresa adjudicataria debera
prever la cobertura de cualquier supuesto legal de obligado cumplimiento que
pueda afectar al servicio (tiempos de descanso, permisos retribuidos,
vacaciones, bajas médicas, transporte, etc.) no pudiendo quedar descubierto
ningln punto de trabajo por estas razones.

La empresa deberad desarrollar la actividad en funcién del horario que en
cada oficina de turismo, tineles o punto de informacion se establezca de
acuerdo con las necesidades del servicio. El horario podra ser modificado,
seglin el criterio de la Concejalia de Turismo, cuando asi lo considere oportuno.

Siempre se cumplird con la puntualidad en el horario de apertura establecido
para cada Oficina de Turismo.

El nimero de horas estimadas para cubrir las Oficinas de Turismo y los
servicios mencionados anteriormente deberd aplicarse en funcion de la
necesidades de cada oficina, puntos de informacién y tuneles y segun
determine la Concejalia de Turismo a la empresa adjudicataria.

En todo el horario de apertura al publico deberd haber una persona
coordinadora designada por la empresa y que sera la interlocutora con la
direccidn de la Concejalia de Turismo. En la ausencia de esta figura la empresa
designara a una persona sustituta que ejerza sus funciones.
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Materiales y Manuales generados durante la prestacion del servicio.

Todos los materiales y manuales de cualquier tipo generados durante la
prestacion del servicio y como consecuencia de la prestacién del servicio por
parte de la empresa adjudicataria serdn de propiedad de la Concejalia de
Turismo de Cuenca.

Calidad.

Para asegurar el control de la calidad del servicio, se establece una reunién
de control de caracter mensual entre la empresa adjudicataria y la Concejalia
de Turismo de Cuenca.

38,- RELACIONES ENTRE CONCEJALIA DE TURISMO DEL
AYUNTAMIENTO DE CUENCA Y EL ADJUDICATARIO.

 Funcionamiento y coordinacién

Dadas las caracteristicas de la actividad, es indispensable que el servicio se
preste en adecuadas condiciones de seriedad, atencién y trato personalizado
con el publico, con el fin de que la calidad del servicio sea optima. Se debe
priorizar la atencion al cliente frente a la realizacién de cualquier otra actividad.

La empresa adjudicataria coordinara a través de su personal de coordinacién
la interlocucién con la Concejalia de Turismao.

Con objeto de que la relacién entre la empresa adjudicataria y la Concejalia
de Turismo sea fluida y con continuidad, se establecerdn reuniones con una
periodicidad minima quincenal. Ademas la empresa adjudicataria deberd
presentar una planificacion de los recursos humanos con las funciones de los
puestos y con la asignacion de tareas y un plan de formacion, asi como una
memoria del servicio.

La empresa adjudicataria deberd coordinar al equipo de personal a su cargo
que cubre todos los servicios para la consecucién de los objetivos, para lo que
debera realizar de forma imprescindible reuniones semanales.



AYUNTAMIENTO DE CUENCA
« Control

El inicio de la prestacion del servicio se resolvera con la entrega de érdenes
de alta a la empresa contratante, la cual notificara al Ayuntamiento la fecha
efectiva de inicio del servicio y la sujecion a los extremos contenidos en la
orden.

Corresponde a la Concejalia de Turismo la total supervision de los trabajos de
la Contrata, pudiendo adoptar las medidas pertinentes con vista a la correcta
ejecucion de la prestacion del servicio.

Los técnicos de la Concejalia de Turismo confirmaran la materializacién y
calidad de los servicios prestados, pudiendo contactar en cualquier momento
con la empresa con el fin de recabar informacion sobre la marcha general del
servicio.

43.- REGLAS ESPECIALES RESPECTO DEL PERSONAL DE LA EMPRESA
CONTRATISTA.

1. En relacion con los trabajadores destinados a la ejecucion de este
contrato, la empresa contratista asume la obligaciéon de ejercer de modo
real, efectivo y continuo el poder de direcciéon inherente a todo
empresario. En particular, asumira la negociacion y pago de los salarios,
la concesidon de permisos, licencias y vacaciones, las sustituciones, las
obligaciones legales en materia de prevencion de riesgos laborales, la
imposicién —cuando proceda- de sanciones disciplinarias, las obligaciones
en materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el
pago de prestaciones, asi como cuantos derechos y obligaciones se
deriven de la relacion contractual entre empleados y empleador.

2. La empresa contratista estara obligada a ejecutar el contrato en las
dependencias que indique la Concejalia de Turismo. Cuando se realicen
trabajos en las dependencias administrativas, el personal de la empresa
contratista ocupara espacios de trabajo diferenciados del que ocupan los
empleados publicos. Corresponde también a la empresa contratista velar
por el cumplimiento de esta obligacion.

3. La empresa contratista debera designar al menos un coordinador técnico
o responsable, integrado en su propia plantilla, cuyo perfil corresponda a
la acreditacion de poseer el Certificado de profesionalidad en Promocion
Turistica local e informacion al visitante, con conocimientos y experiencia
en el ambito del sector de la atencion y promocion turistica, Idiomas,
minimo B1 en inglés; teniendo entre sus obligaciones las siguientes:
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a) Recibir y transmitir cualquier comunicacion que el personal de la empresa
contratista deba realizar a la Administracion en relacién con la ejecucién del
contrato; se realizarad a través del coordinador, técnico o interlocutor designado
al efecto.

b) Controlar el cumplimiento de las normas laborales de la empresa, en
particular en materia de asistencia del personal al lugar de trabajo y disfrute de
vacaciones, de manera que no se perturbe la prestacion del servicio contratado.

c) Informar a la Administracion de los empleados del contratista que dejen de
estar adscritos a la ejecuciéon del contrato, en especial a los efectos de poder
gestionar adecuadamente los medios de trabajo de que aquellos hubieran
dispuesto.

d) Colaborar en las actividades de planificacién, creacién de producto,
gestionando unidades de informacion y distribucién turistica.

53.- OBLIGACIONES GENERALES DEL ADJUDICATARIO

Seglin la legislacion vigente, las empresas que opten al presente
procedimiento deberédn estar legalmente constituidas y cumplir con la
normativa autondmica y estatal que exista en dicha materia.

El licitador que resulte adjudicatario, quedara obligado a efectuar el servicio
en las condiciones previstas en este pliego, siguiendo en todo caso las
instrucciones que al efecto sean cursadas por la Direccion del Ayuntamiento de
Cuenca.

La empresa deberd tomar todas las medidas necesarias para la optima
prestacién de los servicios objeto del contrato, disponiendo de todos los
recursos humanos y materiales adecuados, ajustando los periodos vacacionales
del personal a aquellos periodos que menos actividad turistica exista, no
existiendo relacién laboral entre el Ayuntamiento de Cuenca y el personal
contratado por la entidad adjudicataria.
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62.- OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL ADJUDICATARIO

1. La empresa deberd aportar al personal una placa de identificacién con
su nombre y el logotipo que la Concejalia de Turismo determine.

2. La empresa adjudicataria debera garantizar en todo momento que el
servicio se ofrecera en los siguientes idiomas, correctamente hablados y
escritos: castellano, inglés y francés, de forma que en todo momento se
pueda dar respuesta a las consultas en estas lenguas.

3. La empresa debera desarrollar la actividad en funcién del horario que en
cada oficina de turismo o punto de informacién se establezca, de
acuerdo con las necesidades del servicio. El horario podrda ser
modificado, segun el criterio de la Concejalia de Turismo del
Ayuntamiento de Cuenca, cuando asi lo considere oportuno. Siempre se
cumplira con la puntualidad en el horario de apertura establecido para
cada Oficina de Turismo.

4. La sede de trabajo del personal encargado de la prestacién del servicio
seran la Oficina de Turismo, las tres casetas de informacion situadas en
Fermin Caballero, Barrio del Castillo y frente al Auditorio y los Ttneles
mencionados en el clausulado.

5. En todo horario de apertura al publico deberd haber un coordinador que
sera el interlocutor con la Direccion de la Concejalia de Turismo.

6. El niumero de horas estimadas para cubrir las Oficinas de Turismo
mencionadas anteriormente deberd establecerse en funcién de las
necesidades de cada oficina y segun determine la Concejalia de Turismo
a la empresa adjudicataria.

7. El servicio se realizara con personal cualificado y serd exigible como
minimo tener una titulacién de Diplomado Universitario o equivalente, o
2.400 horas de cursos de turismo, con conocimientos y experiencia en
el ambito del sector de la atencién y promocién turistica conocimiento de
inglés como minimo y experiencia profesional para el trabajo a
desarrollar.

8. Para la prestacién de este servicio, la empresa adjudicataria deberd
contar con un minimo de cinco trabajadores para la Oficina de Turismo
donde, en todo momento, deberan estar presentes un minimo de dos
trabajadores y cuatro trabajadores para las Casetas de Informacion en
periodo de Semana Santa y verano.
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73.- SUPERVISION DEL SERVICIO. INSTRUCCIONES A LA EMPRESA
ADJUDICATARIA.

La prestacion de estos servicios se desarrollard bajo la supervision del
Técnico de Turismo, o de la persona que el Ayuntamiento designe. A estos
efectos, la empresa adjudicataria debera designar un responsable/interlocutor
Gnico que la representarad con poderes suficientes para adoptar soluciones en
relacion a la ejecucion del contrato, y que recibira directamente las directrices
de control y supervisién del servicio que procedan por parte del Técnico de
Turismo, o de la persona designada por el Ayuntamiento de Cuenca.

A efectos de comprobar la calidad de los servicios prestados se realizaran
inspecciones periddicas por el Técnico de Turismo, o la persona que el
Ayuntamiento determine, en coordinacion con el interlocutor unico de la
empresa, a efectos de control y deteccion de posibles incidencias que se
hubieran podido producir.

Corresponde a la Concejalia de Turismo la total supervision de los trabajos
de la Contrata, pudiendo adoptar las medidas pertinentes con vista a la
correcta ejecucion de la prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria deberd enviar con caracter mensual, un informe de
las incidencias producidas en materia laboral incluyendo los documentos de
cotizacion y los certificados de la seguridad social.

La Concejalia de Turismo velara por el correcto funcionamiento del servicio,
manteniendo cuantos contactos sean necesarios con la entidad adjudicataria.

83a,- PROTECCION DE DATOS

El adjudicatario estd obligado a guardar reserva respecto a los datos o
antecedentes que no sean pUblicos o notorios y que estén relacionados con el
objeto del contrato, de los cuales haya tenido conocimiento con ocasion del
contrato. El adjudicatario y su personal deberdn respetar, en todo caso, las
prescripciones de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccién de datos de Caracter Personal y normas que la desarrollen. A los
efectos de la citada Ley, el contratista tendra la consideracion de “encargado
del tratamiento” y se sometera en cada momento a las instrucciones de la
Concejalia de Turismo del Ayuntamiento de Cuenca en materia de medidas de
seguridad. A estos efectos, el adjudicatario también debera:
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a) Mantener la confidencialidad de los datos de caracter personal a que tenga
acceso o haya elaborado por razon de la ejecucion del contrato y, a tal efecto,
adoptard las medidas de tipo técnico y organizativo necesarias para garantizar
la seguridad y evitar la alteracién, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado,
en atencion al estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados
y los riesgos a que estén expuestas.

b) Tratar los datos de caracter personal Unicamente conforme a las
instrucciones que al efecto le remita la Concejalia de Turismo y de forma
confidencial y reservada, no pudiendo ser objeto de cesién, difusion,
publicacion o utilizacion para finalidades distintas de las establecidas en este
pliego. Esta obligaciéon seguira vigente una vez el contrato se haya extinguido,
por finalizacion de su plazo u objeto, por resolucién o cualquier otra causa
legalmente admitida o establecida en este pliego.

c) Devolver a la Concejalia de Turismo, en todos los casos de extincion
contractual, los datos de caracter personal, asi como cualquier soporte o
documento en que conste alglin dato objeto del tratamiento.

d) Guardar la debida confidencialidad respecto a toda la informacién obtenida y
documentacion elaborada por razén de la ejecucion del contrato y esta
documentacion no podra ser reproducida, cedida, difundida, publicada o
utilizada para fines diferentes de las establecidas en este pliego.

9a.- PLAZO DE EJECUCION

El periodo de vigencia del contrato sera de 2 afios contados a partir del dia
siguiente al de la fecha de la firma del contrato o desde la fecha fijada en el
documento contractual.

El contrato podra prorrogarse por periodos anuales hasta un maximo de dos
prérrogas mas.

102.- PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y PRECIO DEL CONTRATO.

Se fija en la cantidad de 160.000 euros/afio (I.V.A. del 21% incluido),
que podra ser disminuido pero no aumentado.

112,- INCIDENCIAS EN LA APLICACION DEL SERVICIO.

El Ayuntamiento de Cuenca sera quien tenga la capacidad de autorizar
cualquier alteracién de las condiciones en que se desarrollen los trabajos
especificados en este pliego y en las ofertas aceptadas.
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Cualquier circunstancia imprevista, deberd ser comunicada y en su caso,
aprobada por este Organismo.

La Concejalia de Turismo del Ayuntamiento de Cuenca velara por el correcto
funcionamiento del servicio, manteniendo cuantos contactos sean necesarios
con la entidad adjudicataria.

Cualquier incidencia que suponga un cambio significativo en las condiciones
de prestacion del servicio debera ser notificado por la entidad adjudicataria al
Ayuntamiento de Cuenca, o viceversa, con el fin de tomar las medidas
correctoras necesarias.

123.- CRITERIOS DE ADJUDICACION.

Las ofertas seran valoradas conforme al siguiente baremo, sobre un total de
100 puntos:

CRITERIOS SUBJETIVOS:
(Se valorard hasta un maximo de 45 puntos)
Memoria Técnica. Hasta 45 puntos, con la siguiente distribucién y desglose:

1.- Una relacion de los medios materiales y personales que la empresa
destinara al desarrollo del servicio durante todo el tiempo previsto para la
duracién del mismo. Se valorara la descripcion de los perfiles profesionales y
las funciones a desarrollar de las personas que prevean prestar los servicios,
asi como su CV y la experiencia en trabajos similares al puesto, otorgandose un
punto de cada afo de antigliedad de cada uno de los miembros del equipo
propuesto, con un maximo de 4 puntos.

Hasta 12 puntos.

2.- Una propuesta del modelo de organizacion, desarrollo y planificacion del
servicio, objeto del contrato, teniendo en cuenta tanto las tareas de
planificacién y funcionamiento del servicio como la valoracion del cliente

cumpliendo con los niveles de calidad del servicio. Hasta 7 puntos.

-Sistemas de recogida estadistica de datos de la demanda (Indicadores sobre la
procedencia, estancia, perfil del visitante, etc).

— Resultados de informes estadisticos diarios, mensuales y anuales.
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— Sistema de encuestacion.

— Realizacion de planings con los turnos de trabajo del personal del
servicio.

— Sistemas de stockage de almacén.
— Gestion de visitas y servicios.

~ Recogida de datos para la posterior difusién de informacién sobre la
infraestructura y oferta turistica.

— Agenda cultural.

— Manual de atencion al cliente.

- Resolucion de quejas y situaciones imprevistas.

—  Promocién de los servicios y actividades en redes sociales que deben ser
alimentados con informacién permanente, destacando todos los eventos

ue tienen lugar en Cuenca, asi como los servicios y actividades que la
Concejalia de Turismo lleva a cabo.

3.- Plan de formacién para los profesionales que vayan a desarrollar el servicio,
con un calendario anual con los siguientes cursos entre otros:

Informacion turistica, atencién al cliente, idiomas, ofimatica, web,etc. Hasta 8
puntos.

4.- Modelo de gestién de una oficina de turismo con los siguientes espacios:
Hasta 10 puntos.

-Servicio de acogida e informacion.

-Area de autoservicio.

-Espacio de exposicion

5.- Propuesta de acciones para la promocién del destino y de los servicios y

actividades turisticas tanto off line como on line a través de redes sociales:
Hasta 8 puntos.
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CRITERIOS OBJETIVOS:

Se valorara hasta un maximo de 55 puntos con la siguiente distribucion
y desglose:

1.-Aportacion de iniciativas o mejoras sobre las bases fijadas en el pliego de
condiciones técnicas y que incidan de forma significativa sobre el proyecto y
sobre la mejora en las condiciones de los trabajadores. Las mejoras deberan
estar valoradas econdmicamente. Sélo se procedera a su valoracion si se
consideran necesarias para la prestacion del servicio. Hasta 4 puntos, con la
siguiente distribucion y desglose.

A- Aportacion de una bolsa econdmica para la realizacion de viajes de
promocion. Hasta dos puntos (Esta mejora estara valorada econémicamente
y por cada 500 euros valorados, se asignaran 0,10 puntos).
B-Equipos informaticos portatiles y otros dispositivos moviles. Hasta 0,5
puntos. (Esta mejora estara valorada econdémicamente y por cada 1.000 euros
valorados econémicamente, se asignara 0,10 puntos).
C-Idiomas: Ademas de los idiomas exigidos en la base de la convocatoria se
valorara el conocimiento de otros idiomas adicionales (Italiano, portugués,
aleman) con nivel minimo B1.
Hasta 1,5 puntos (valorando con 0,5 cada idioma)
2.-Oferta econémica. Se valorara hasta un maximo de 51 puntos. Se aplicara
un criterio de proporcionalidad respecto de la oferta mas reducida, a la que se
atribuird la puntuacion maxima, calculando la ponderacién de los demas con
arreglo a la siguiente formula:

Puntos = 51 x min.

Oof

Siendo:
P= Puntuacion obtenida.

Min= Oferta minima.

Of= Oferta correspondiente al licitador que se valora.
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133.- REQUISITOS ADMINISTRATIVOS.

El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de las disposiciones vigentes
en materia laboral, de seguridad social y de seguridad e higiene en el trabajo.

El incumplimiento de estas obligaciones por parte del contratista, o la
infraccion de las disposiciones sobre seguridad por parte del personal técnico
designado por él, no implicaran responsabilidad alguna para el Ayuntamiento de
Cuenca.

En cualquier momento, el Ayuntamiento de Cuenca podra exigir del
contratista la justificacion de que se encuentra en regla en el cumplimiento de
lo que concierne a la aplicacion de la legislacion laboral y de Seguridad Social
de los trabajadores ocupados en la ejecucion del servicio objeto de contrato, asi
como de que se encuentra al dia en el pago de sus obligaciones tributarias.

143.- PAGO DEL CONTRATO.

Los pagos a efectuar se realizaran por meses vencidos, debiendo contar las
facturas con el debido conforme de la Jefe del Servicio de Turismo, como
Responsable del contrato.

152, - CRITERIOS DE SELECCION DEL CONTRATISTA: Conforme al
art. 67.7.b) del Reglamento General de la Ley de Contratos de las
Administraciones Publicas, conforme a la modificacion introducida por el
R.D.773/2015, de 28 de Agosto, los criterios de seleccion del contratista
son los que se incluyen a continuacién pudiendo los licitadores optar por su
acreditacion:

19. Grupo o subgupo.

GRUPO _SUBGRUPO CATEGORIA
L 6 1

O por
20, Criterios de seleccioén relativos a la solvencia econémica y financiera:

a) Declaraciones apropiadas de entidades financieras o, en su caso,
justificante de la existencia de un seguro de indemnizacion por riesgos
profesionales (respecto a este punto, el seguro que la empresa licitadora
tendria que tener suscrito y en vigor, sera por una cuantia minima de 175.000
€.
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b) Se debera presentar las cuentas anuales presentadas en el registro
mercantil, asi como una declaracion donde se haga constar tanto el fondo de
maniobra de la empresa que debera ser positivo, asi como el coeficiente de
solvencia de la misma superior a 1.

30 Criterios de seleccion relativos a la solvencia técnica o profesional.

Una relacién de los principales servicios realizados en los Ultimos tres afios
que incluya importe, fechas y el destinatario, publico o privado, de los mismos.
Los servicios o trabajos efectuados se acreditaran mediante certificados
expedidos o visados por el 6rgano competente, cuando el destinatario sea una
entidad del sector publico; cuando el destinatario sea un sujeto privado,
mediante un certificado expedido por éste o, a falta de este certificado,
mediante una declaraciéon del empresario; en su caso, estos certificados seran
comunicados directamente al odrgano de contratacion por la autoridad
competente. El importe anual que el empresario debera acreditar como
ejecutado durante el afio de mayor ejecucién del periodo citado, en servicios de
igual o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato, se fija
en la cantidad 160.000 euros IVA incluido. Los certificados de buena
ejecucion de los servicios incluidos en la relacion cuyo destinatario fue una
entidad del sector publico podran ser comunicados directamente al érgano de
contratacion por la entidad contratante de los servicios.

16.- INCUMPLIMIENTOS Y PENALIZACIONES

Las infracciones que se cometan en el cumplimiento del contrato se clasificaran
en:

1) Se consideraran infracciones leves:

- El retraso, negligencia o descuido en el cumplimiento de las obligaciones.

- La ligera incorreccién con los usuarios.

- La falta de uniformidad.

- El deficiente nivel de idiomas para el desarrollo del servicio.

- En general, la falta de puntualidad o el incumplimiento de sus deberes
por negligencia o descuido excusable.

2) Se consideraran infracciones graves:
-El abandono del servicio.
-La falsedad o falsificacion de servicios.
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-Las faltas repetidas de puntualidad.

-La notoria falta de rendimiento, la prestacion incorrecta y defectuosa del
servicio, tanto en su calidad como en la cantidad.

-En general el incumplimiento grave de los deberes y obligaciones con el
usuario y la acumulacién de tres faltas leves en el transcurso de un afo.

-~ Incumplimientos de las condiciones laborales de los trabajadores incluida
la prevencion de riesgos laborales.

3) Se consideraran infracciones muy graves:

-La negativa infundada a realizar los servicios o tareas ordenadas por la
Concejalia de Turismo a la empresa adjudicataria, siempre que sea una
actitud directamente imputable a la empresa o a sus directivos
responsables.

- La acumulacion o reiteracion de tres faltas graves cometidas en el
transcurso de un afio.

Cada una de las infracciones sefialadas en el apartado 1) anterior daran
lugar a una penalizacion econémica de 200 euros.

Cada una de las infracciones contempladas en el apartado 2) anterior daran

lugar a una penalizacién econémica de 2.000 euros.

Cada una de las infracciones contempladas en el apartado 3) anterior daran
lugar a una penalizaciéon de 10.000 euros, ademas podra dar lugar a la
resolucion del contrato, previo expedienteNnstruido al efecto.

Cuenca 18 de marzo del 2019

Fdo: Ana Chacon Garcia
Técnico de turismo

Ayuntamiento de Cuenca



