AYUNTAMIENTO DE GUADALAJARA
CONCEJALIA DE TURISMO

PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR EL CONCURSO, EN
PROCEDIMIENTO ABIERTO, PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO
DE APERTURA DE MONUMENTOS DE LA CIUDAD DE GUADALAJARA,
ASISTENCIA TECNICA, REALIZACI(:)N DE VISITAS TURISTICAS
GUIADAS, VENTA Y GESTION DE ARTICULOS DE RECUERDO Y VENTA
DE ENTRADAS Y TARJETAS TURISTICAS.

1. OBJETO DEL CONTRATO

Es objeto de este contrato, la prestacién de los siguientes servicios, en
las condiciones y términos que recoge el presente pliego:

1.1. Servicio de apertura e informacidn en los monumentos del
programa Guadalajara Abierta, asi como en la Oficina de Gestidn
Turistica Municipal.

Asistencia técnica.

Realizacion de visitas turisticas guiadas.

Venta y gestion de articulos de recuerdo.

Venta de entradas y tarjetas turisticas.

Organizacién y desarrollo de un evento turistico-cultural.
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En cualquier caso, la interpretacion de las estipulaciones contenidas en
este pliego, o aquellas que pudieran derivarse del contrato, queda reservada
exclusivamente al Ayuntamiento de Guadalajara, lo que sera comunicado a la
contratista por escrito, a los efectos oportunos.

El contratista debera cumplir en todo momento con las prescripciones
contenidas en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de
Datos de Caracter Personal, tanto en el desarrollo de su actividad como en el
cumplimiento del objeto del contrato.

2. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

2.1. Servicio de apertura e informacién en monumentos y Oficina de
Gestion Turistica Municipal:

Este servicio tiene como objetivo primordial transmitir el legado histérico
y artistico que posee la ciudad de Guadalajara, tanto a visitantes como a
poblacion local. Como apoyo a la transmisién de estos valores, en cada edificio
se debera tener a disposicion del visitante el material turistico que este
Ayuntamiento estime conveniente, y que siempre sera facilitado por el mismo.
Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria la peticién de mas material
segun éste se vaya agotando.

En principio, seran objeto de la prestacion de este servicio los siguientes
edificios: Torreén de Alvar Fafez, Torreén del Alamin, Salon Chino del Palacig:

de la Cotilla, Convento de la Piedad, Capilla de Luis de Lucena, Cripta dq@i;s%“né
Francisco y Oficina de Gestion Turistica Municipal. -
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En aquellos casos en los que por necesidades del servicio se deban
ampliar los lugares de prestacién del servicio, o el horario de los mismos, la
empresa adjudicataria debera asumirlo, con la correspondiente revision del
precio del contrato.

Asimismo, la empresa contratista, debera asumir la apertura de los
edificios de manera puntual — fuera del horario habitual establecido en este
documento -, y en atencién a posibles peticiones de distintos colectivos,
siempre previo pago de la tasa pertinente y autorizacién por escrito de este
Ayuntamiento. La apertura injustificada y sin previa autorizacién escrita por esta
Administraciéon sera constitutiva de sancion, conforme a lo previsto en este

pliego.

Horario de apertura:

- Torreon de Alvar Fafez, Torreén del Alamin, Capilla de Luis de
Lucena, Salon Chino del Palacio de la Cotilla y Cripta de San
Francisco*

Viernes y sabados: de 11 a 14 horas y de 17 a 19 horas.

Domingos, fiestas locales y festivas en Castilla-La Mancha y Comunidad
de Madrid: de 11 a 14 horas, excepto la Festividad de la Almudena,
que se abrira en horario de mafiana y tarde.

*La Cripta de San Francisco sélo abrira en horario de mafiana durante
los meses de noviembre a febrero inclusive.

- Convento de la Piedad
Séabados: de 11 a 14 horas y de 17 a 19 horas.
Domingos, fiestas locales y festivos en Castilla-La Mancha: de 11 a 14
horas.

- Oficina de Gestion Turistica Municipal
Lunes a jueves: de 11 a 14 horas.
Viernes y sabados: de 11 a 14 y horas de 17 a 19 horas.
Domingos, fiestas locales y festivos en Castilla-La Mancha y Comunidad
de Madrid: de 11 a 14 horas, excepto en la Festividad de la Almudena,
que se abrira en horario de mafiana y tarde.

Los dias 1 y 6 de enero, asi como el 25 de diciembre no se prestara el
servicio de apertura de monumentos ni de la Oficina de Gestién Turistica
Municipal. Los dias 24 y 31 de diciembre sélo abrira ésta Ultima en horario de
manana.

Asimismo, se debera contemplar un horario especial de apertura en los
periodos de mayor afluencia de visitantes -Semana Santa, Maraton de
Cuentos, Tenorio Mendocino, asi como puentes y periodos festlvos- est
horarios deberan cubrir, en cualquier caso, la apertura de los edificios maf( a:
y tarde. Estos horarios especiales deberan ser propuestos en la memoria-‘qu
las empresas participantes presenten al efecto.
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Los presentes horarios podran sufrir modificaciones en dos circunstancias:

- A iniciativa de la empresa adjudicataria: En este caso, se requerira la
previa comunicacion y aprobacion por escrito de este Ayuntamiento, con
una antelaciéon suficiente. En este sentido, sélo se admitiran causas
concretas y plenamente justificadas.

- A iniciativa del Ayuntamiento: Estos horarios podran ser modificados
mediante compensacién por horas segln las necesidades del servicio,
pudiendose contemplar un horario distinto para verano y otro para
invierno, previa comunicacién por escrito a la concesionaria. El
Ayuntamiento ademas podra ampliar puntualmente los horarios de los
presentes edificios, asi como de la Oficina de Gestion Turistica
Municipal, por causas justificadas, que serdan abonadas a la empresa
contratista en funcién del numero de horas que hayan sido solicitadas, al
precio marcado previamente en el contrato.

Las funciones a realizar en la Oficina de Gestién Turistica son las que a
continuacién se enumeran:

A Apertura de la Oficina de Gestién en las fechas y horarios especificados,
con la conexién y desconexion oportuna de la alarma de seguridad,
apagado y encendido de luces.

4 Gestion e informacion al visitante y atencion al puablico en general, por
cualquiera de las vias y formas de comunicacion que se establezcan -
presencial, telefonica, postal, on-line, nuevas tecnologias, etc.-

A Gestion de reservas -presencial, telefénica y on-line- de las actividades
desarrolladas por este Ayuntamiento.

A Seguimiento telefénico con los establecimientos hosteleros de la capital
y reportes informativos sobre eventos culturales y deportivos.

A Venta y gestion de la tarjeta turistica Guadalajara Card: control de stock
y dacién de cuentas al menos una vez al mes.

A Venta y gestion de articulos de recuerdo: control de inventario y dacién
de cuentas al menos una vez al mes.

4 Liquidacion semanal, ingreso y control de las tarjetas y articulos de
recuerdo vendidos.

4 Informacién especifica, coordinacion, gestién y cobro del servicio de
visitas turisticas guiadas.

A Realizacion de encuestas para el Observatorio Turistico de la Ciudad -
presencial y on-line - y estadisticas de consultas atendidas en la Oficina
de Gestion. Este apartado incluye también la codificacién de consultas
segun el servidor de turismo de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha, asi como el volcado de datos de las encuestas a formato
electronico y extraccion de los resultados en términos absolutos y
porcentuales. Elaboraciéon de graficas y desarrollo de un boletin anual
con los principales resultados obtenidos. Los datos seran interpretados
previamente por el servicio de turismo y supervisados por éste. 5

A Cumplimentacion semanal de un parte informativo sobre el correc@‘fb
funcionamiento de la Oficina asi como de las posibles incidencias/ g
se hayan producido. '
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A Control y contabilizacion informatizada del material gratuito repartido.

A Redaccién mensual de hojas de programacion cultural, turistica,
deportiva, festiva y de ocio, en castellano e inglés, que seran remitidas a
los establecimientos hosteleros de la capital mediante una “newsletter”
con otra informacién de interés. La fecha tope de envio final sera el
primer dia de cada mes. El borrador de estos documentos informativos
sera remitido a la Concejalia de Turismo para su conformidad con una
antelacién minima de una semana.

A Recopilacién y elaboracion, en formato electrénico, de un dossier de
prensa anual con los impactos de comunicacién del turismo de la capital
-medios locales y nacionales: prensa, radio, televisién, internet, etc-. La
formula de entrega -periédico, fecha, concepto- sera estipulado
previamente por el servicio de turismo.

A Apoyo en las tareas administrativas que se requieran por la Concejalia
de Turismo, asi como el desarrollo de cualquier otra actividad no
recogida en el presente documento, siempre relacionada con el correcto
funcionamiento de una oficina de turismo. En este sentido, las licitantes
ofreceran a libre disposicién de la Concejalia una bolsa de horas minima
de 54. Esta bolsa podra ser ampliada conforme a lo previsto en las
mejoras a aportar de este pliego. El Ayuntamiento podra hacer uso
inmediato de estas horas, siempre comunicado previamente por escrito.

Queda totalmente prohibida la utilizacién de esta Oficina para fines
distintos a los estipulados en el presente pliego o fines particulares de la
empresa adjudicataria, siendo este hecho constitutivo de infraccién
conforme a lo estipulado en este documento.

2.2. Asistencia Técnica y Ferial:
Las funciones a desarrollar dentro de este punto seran:

- Asistencia Técnica: La empresa adjudicataria debera desarrollar las
distintas encuestas —castellano e inglés: presencial y on-line - que este
Ayuntamiento le facilite como parte del trabajo de campo desarrollado
por el Observatorio Turistico de la Ciudad, al objeto de obtener una
informacion concreta y veraz sobre las caractéristicas e intereses que
mueven a los turistas que nos visitan. En los periodos de maxima
afluencia de visitantes, esta actividad sera reforzada puntualmente con
la presencia de encuestadores a pie de calle.

Asimismo, se debera elaborar semanalmente una estadistica con el
numero de visitantes totales de cada edificio por franja horaria y
procedencia. Estos datos seran entregados, como limite cada martes, a
la Concejalia de Turismo junto con el resguardo del ingreso en el
Ayuntamiento de la recaudacién por entradas y venta de articulos.

La empresa adjudicataria debera elaborar y remitir un informe mens
con la siguiente informacién: afluencia de visitantes por edificio,/por
franja horaria, modo de acceso y procedencia; consultas atendidas enla
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oficina de gestién, por franja horaria, modo de consulta, procedencia, y
tipo de informacién solicitada; venta de entradas, tarjetas turisticas y
articulos de venta en todos los edificios -incluida la propia oficina-:
incidencias detectadas y sugerencias o quejas posibles; estado de
edificios y deficiencias.

La fecha limite para la entrega de este documento sera el dia 5 de cada
mes. Ademas, y en esta linea, se hara entrega de informes trimestrales y
anuales, fusion y acumulado de los datos anteriormente citados. La
fecha tope de entrega sera el dia 5 del mes siguiente a la finalizacién del
trimestre o periodo anual.

Asistencia Ferial: En este apartado se incluye el servicio de
informacién en ferias y eventos de interés, a peticién de la Concejalia de
Turismo y durante al menos 15 jornadas anuales.

Estos eventos deberan ser asistidos por un minimo de dos personas con
amplio conocimiento de los recursos turisticos de la ciudad.

Estas personas deberan cumplir los mismos requisitos que los
informadores turisticos contratados para prestar el servicio de atencién e
informacion al visitante en los distintos edificios objeto de este
documento: titulacion de Graduado en Educacién Secundaria
Obligatoria, Técnico o equivalentes y hablar espafiol e inglés; se debera
acreditar, ademas, la realizacién de cursos de formacién en materia
turistica con un minimo de 200 horas.

Seran de asistencia obligatoria los siguientes eventos: FITUR (enero) y
las posibles ferias y eventos culturales y deportivos que se desarrollen
en Guadalajara. Al finalizar cada asistencia ferial debera ser emitido un
pequefio informe sobre el material repartido, las personas atendidas, las
incidencias observadas, asi como la repercusion obtenida.

El punto de informacién podra ser asistido simultaneamente por mas de
una persona durante la franja horaria de mayor afluencia de publico. En
las horas restantes, se podran hacer turnos o relevos, debiéndose
comunicar previamente por escrito a la Concejalia de Turismo al objeto
de obtener la conformidad de ésta.

Los costes de desplazamiento y manutencion del personal designado
para la asistencia a las ferias seran asumidos por la empresa
adjudicataria. El Ayuntamiento de Guadalajara no se hara cargo de los
uniformes que se requieran para la correcta prestaciéon del servicio en
dichos eventos, por lo que, en aquellos casos, en los que por motivos de
tallaje, cambio de uniforme y otros, se deban adquirir nuevos elementos
la_empresa concesionaria asumiré la totalidad de los costes que.s
deriven. Siempre, salvo que se exprese lo contrario, deberil
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En este sentido, y en los casos en que asi proceda —principalmente
motivados por la asistencia conjunta a ferias o eventos turisticos con la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha u otras entidades— la
empresa adjudicataria debera seguir las pautas que se establezcan en
cuanto a caracteristicas de los uniformes y otros complementos pudieran
necesitarse.

2.3. Prestacion del servicio de visitas:

Se cubrira el siguiente servicio minimo de visitas turisticas de protocolo,
asi como de visitas educativas a peticion de este Ayuntamiento, lo que
serad solicitado por escrito con las observaciones e indicaciones que
procedan en cada caso, debiéndose garantizar en cualquier caso la
realizacion de las mismas.

Visitas turisticas de protocolo (colectivos sociales o culturales a peticién
de este Ayuntamiento): 20.

Visitas turisticas educativas (escolares con edades comprendidas entre
los 4 y los 18 arfios): 20.

Visitas turisticas familiares (familias con nifios de entre 4 y 12 afios,
siempre acompafiados de un adulto): 20.

En los casos en los que se estime conveniente entregar material turistico
al grupo, la empresa adjudicataria se encargara de prepararlo y
recogerlo en el lugar designado por la Concejalia de Turismo.

Ademas, se prestara un servicio permanente de visitas turisticas los
fines de semana que partira a las 11,30 horas desde la Oficina de
Gestion Turistica Municipal, y se prestara en los siguientes términos:

o En el periodo comprendido entre marzo y octubre, inclusive, se
prestara los dos dias del fin de semana.

o Durante el resto del afio, de noviembre a febrero, se prestara uno
de los dos dias del fin de semana, a elecciéon de la adjudicataria.

o En los puentes y periodos de tiempo que tengan alguna fiesta
local, regional o de la Comunidad de Madrid -Semana Santa,
Carnaval, puentes y otros- con independencia del periodo en que
se encuentren, se debera realizar una visita turistica todos los
dias de dicho periodo. En Navidad, la visita se realizara por los
diferentes belenes monumentales de la capital, al menos cuatro
dias durante el periodo vacacional.

o Se contemplaran ademas cuatro visitas especiales, que
coincidirdn con eventos culturales de renombre en la ciudad, a
designar por esta Concejalia, y que se realizaran con caracter
independiente al cupo establecido como visitas de protocolo.

. . . . ’ AN
La empresa concesionaria no podra, en ningun caso, cobrar este"
servicio por encima del importe de 5 €, debiéndose siempre incluir enel

mismo, la adquisicién de la Guadalajara Card, y teniendo en cuenta la
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condiciones establecidas en la misma —gratuidad para menores de 12
afnos y estudiantes que acrediten tal condicion-.

- Las visitas a los belenes monumentales, asi como las visitas familiares,
y aquellas que tengan un caracter especial, seran gratuitas para todos
los visitantes. A estas visitas se les dara una publicidad adecuada,
mediante la elaboracién de un folleto especifico; edicién minima de 500
unidades para cada tipologia de visita.

- Alas visitas turisticas de fin de semana se les debera dar una publicidad

adecuada, que correra a cuenta de la empresa adjudicataria,
consistiendo en la edicibn minima de 5.000 folletos y carteleria
promocional; este material deberd ser repartido por la concesionaria
entre los principales establecimientos y puntos de interés de la ciudad -al
menos dos veces al afio, una al principio y otra a mitad del contrato-. En
cualquier caso, y para todo el material que edite, la empresa
adjudicataria debera seguir las pautas establecidas en la nueva Guia de
Identidad Visual de la Marca Turistica de la Ciudad, debiendo asimismo
incluir el logotipo o escudo del Ayuntamiento.
Asimismo, previa impresion, este folleto debera contar con el visto bueno
de la Concejalia de Turismo. Este material debera estar editado y
repartido en el plazo maximo de una semana desde el comienzo de la
prestacion del servicio. Se deberd dar constancia detallada por escrito
del cumplimiento de lo dispuesto en el reparto de material.

- Estas visitas, excepto las de Navidad y especiales, incluiran al menos
los siguientes edificios: Torreones de Alvar Fafiez y del Alamin, Salén
Chino del Palacio de la Cotilla, Convento de la Piedad, Capilla de Luis
de Lucena, Cripta de San Francisco, asi como el Palacio del Infantado, y
tendran una duracién minima de dos horas.

- Sera requisito imprescindible -a la hora de valorar las memorias técnicas
que se presenten al procedimiento- la presentacién de un planning
detallado con las fechas en las que se prestard este servicio -
contemplandose fines de semana, puentes, festivos y demés casos-.

2.4. Venta y gestion de articulos de recuerdo:

Asimismo, sera objeto de este contrato, la prestaciéon del servicio de
gestion y venta de articulos de recuerdo en las tiendas turisticas ubicadas en
los siguientes edificios:

o Torredn de Alvar Fafez.
Torredn del Alamin.
Capilla de Luis de Lucena.
Salén Chino del Palacio de la Cotilla.
Oficina de Gestién Turistica Municipal.

O
O
O
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siempre el estipulado por este Ayuntamiento, sin gue en ninglin caso, la
adjudicataria pueda variar los mismos. Se garantizara la maxima publicidad a
dichos precios, debiéndose mantener siempre un cartel visible junto a cada
articulo.

La recaudacién de la venta de estos productos se realizara
semanalmente, segun lo indicado anteriormente. Al objeto de una eficaz y
correcta coordinacion entre ambas partes, la contratista debera rellenar y firmar
los documentos que esta Concejalia estime oportunos: hoja de produccidn, de
inventario y de pedido, que deberan ser firmados por los asistentes a cada
edificio y entregados al servicio de turismo semanalmente, sin excepcién -salvo
el inventario que se realizard y entregara mensualmente-. Estos documentos
seran facilitados en soporte informatico.

El Ayuntamiento asumira el mantenimiento, y en su caso, la adquisicion
de las vitrinas, asi como el material defectuoso que pueda recibirse. En los
casos de pérdida, deterioro, robo o mal uso tanto de los articulos como de las
vitrinas, la empresa adjudicataria debera asumir los costes que supongan.

El documento con el procedimiento para la correcta prestacién de este
servicio —gestion y recaudacioén de articulos— sera entregado a la empresa
adjudicataria a modo de anexo a este pliego. Este documento, una vez
revisados sus términos, sera firmado por la adjudicataria antes del inicio de la
prestacion del servicio.

Las estipulaciones contenidas en este manual seran de obligatorio
cumplimiento para la concesionaria, a menos que esta Concejalia decida lo
contrario sobre algin aspecto concreto, en cuyo caso se estableceran los
nuevos términos por escrito nuevamente.

Al inicio del contrato, se firmara entre ambas partes un documento inicial
de entrega de material gratuito, asi como de cesion de stock de articulos de
recuerdo, tarjetas turisticas, entradas individuales y justificantes de venta. Al
finalizar la prestacién del servicio, todo el material sobrante de los monumentos
sera devuelto y depositado en el lugar que se designe por el Ayuntamiento de
Guadalajara, al objeto de su revision y encuadre. Esta circunstancia podra ser
sustituida por la revision presencial de los edificios por ambas partes, asi como
el material que obre en ellos. Esta revision se realizara la semana previa a la
finalizacién del contrato, el dia que designe el Ayuntamiento de Guadalajara.

2.5. Venta de entradas y tarjetas turisticas:

La empresa concesionaria asumira también la prestacion del servicio de
cobro de la tasa por la entrada a los siguientes monumentos:
Torreén de Alvar Farfiez.

Torreén del Alamin.

Capilla de Luis de Lucena.

Salén Chino del Palacio de la Cotilla.
Cripta de San Francisco.

R WON—
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En el momento de la entrada a cualesquiera de estos edificios, el auxiliar
del monumento debera informar al visitante del precio de la entrada individual,
asi como de la existencia de una tarjeta turistica que permite el acceso a todos
los edificios del programa Guadalajara Abierta, por un modico precio y todos
los descuentos, ventajas y bonificaciones que supone su adquisicién.

Al igual que ocurre con la venta de articulos, el Ayuntamiento de
Guadalajara facilitard a la empresa adjudicataria unos talonarios numerados
cuyos tickets deberd entregar al cliente en el momento del pago de la tasa. En
el caso de que se aumente el nimero de edificios en los que se deba cobrar
entradas o tarjetas turisticas, no dara lugar a la revision de precios.

Al igual que ocurre con el resto de articulos, siempre debera haber en
todos los edificios tarjetas turisticas en stock suficiente, debiéndose solicitar por
escrito la cesién de mas en los casos en los que asi se necesite. Sera
responsabilidad de la empresa la no existencia de stock, pudiéndose sancionar
conforme a lo previsto en el presente pliego. En el momento de la entrega
inicial de estas entradas individuales y tarjetas turisticas, se debera firmar un
documento de recepcion.

Al igual que los articulos de recuerdo, todos estos elementos deberan
ser devueltos al finalizar la prestacién del servicio en el lugar que se designe
por este Ayuntamiento. Igualmente, el procedimiento para la correcta
prestacion del servicio de venta de entradas y tarjetas turisticas sera entregado
en el anexo a este pliego y firmado previa revision, por la adjudicataria. En
cualquier caso, se actuard conforme a lo dispuesto en la Ordenanza Fiscal
reguladora de las Tasas por entrada a los monumentos de gestién municipal,
que también serd facilitada y puesta a disposicion de los usuarios turisticos en
cada edificio.

La empresa concesionaria deberd dotar a todos los edificios -a
excepcion del Convento de la Piedad- de los medios necesarios para la
salvaguarda del dinero recaudado semanalmente, asi como de detecciéon de
billetes falsos. En la Oficina de Gestion Turistica, el Ayuntamiento de
Guadalajara asumird este dltimo término, poniendo a disposicion de la
adjudicataria un sistema electrénico al efecto.

Los talonarios de entradas individuales, asi como los justificantes de
ventas de articulos, seran presentados al menos una vez al mes ante el
servicio de turismo, y en cualquier caso, cuando éste lo estime conveniente, al
objeto de que se pueda verificar la correcta prestacién del cobro de la tasa por
la entrada a edificios de titularidad municipal. Las matrices de ambos
talonarios, una vez acabados, seran devueltas al servicio de turismo sin
excepcion y de manera inmediata, para su control.
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2.6. Organizacion y desarrollo de un evento turistico-cultural:

La empresa contratista asumira los costes de organizacion, desarrollo y
publicidad de un evento turistico-cultural, que tendra como objetivo principal la
transmision de valores histérico-artisticos de la ciudad, asi como la atraccién de
un mayor numero de visitantes.

Todas las actuaciones que se desarrollen a tal fin, deberan contar con la
imagen turistica de la ciudad, y seguir las pautas establecidas en la nueva Guia
de Identidad Visual de la Marca Turistica de Guadalajara, debiéndose obtener
por escrito la conformidad de esta Concejalia. La publicidad de esta actividad
por parte de la empresa concesionaria debera ser maxima —1.500 folletos,
carteleria o incluso difusion en medios de comunicacion locales-, debiéndolo
comunicar como minimo, a los principales colectivos y establecimientos
turisticos de esta ciudad.

Al objeto de poder valorar el evento turistico, las empresas participantes
deberan presentar una memoria de actividades que se incluira en el sobre de
Documentacién Técnica. La valoracién econdmica de dicha actividad se
especificard en el sobre de la Proposicion Econémica.

Este evento tendrd una duracién minima de seis fines de semana, a
desarrollar en la temporada de primavera.

En este sentido, se valorara positivamente el desarrollo de eventos que
incluyan medidas destinadas a fomentar un turismo mas accesible y familiar en
la capital, en consonancia con las lineas que se desarrollan desde este
Ayuntamiento.

El programa pormenorizado del evento debera ser presentado ante la
Concejalia de Turismo con una antelacién minima de tres meses con respecto
a la fecha de realizacion del mismo. Por su parte, la publicidad debera estar a
disposicion del Ayuntamiento con una antelacién minima de un mes -
previamente ha debido de ser presentado su borrador al objeto de obtener la
conformidad previa-.

Al final del evento, se debera presentar un informe detallado con la
actividad realizada, la repercusién obtenida y las estadisticas registradas por fin
de semana. Se valorardn positivamente los eventos novedosos que
contribuyan a la proyeccién turistica de la ciudad de Guadalajara a nivel
nacional.

3. EQUIPO HUMANO

La empresa adjudicataria debera contar con un equipo de informadores
con amplio conocimiento sobre la ciudad, su historia, cultura y recursos, ‘
especial sobre los edificios objeto del contrato.
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Tanto los auxiliares de los monumentos como las personas designadas
en la Oficina de Gestion Turistica, deberan cumplir los siguientes requisitos:
tener la titulacion de Graduado en Educacién Secundaria Obligatoria, Técnico o
equivalentes y hablar espafiol e inglés; se debera acreditar, ademas, la
realizacién de cursos en materia turistica con un minimo de 200 horas.
Adicionalmente, serd obligatoria la imparticion de un curso formativo en
historia, patrimonio de la ciudad, y atencion al visitante, que sera realizado
como maximo en el plazo de una semana a contar desde el inicio del contrato.
Previo al inicio, la empresa adjudicataria facilitara el programa de la formacion,
su lugar de realizacién y fecha, permitiendo la asistencia de un Técnico
Municipal, quién podra supervisar la realizacién del mismo. El personal
designado para el desarrollo de las funciones en la Oficina de Gestion Turistica
Municipal debera contar ademas con perfil administrativo, y conocimientos del
paquete Office, Internet y mecanografia.

En este sentido, se debera contar con un numero suficiente de
informadores que cubran el servicio en las condiciones expuestas, y que
contemplen los distintos turnos, vacaciones o absentismos. Al objeto de
comprobar el cumplimiento de lo dispuesto en este apartado, la contratista
debera presentar los curriculum vitae del personal adscrito al servicio, asi como
de sus posibles sustitos o incorporaciones. Esta documentacion, junto a los
modelos de la Seguridad Social TC2 de todos los trabajadores, deberan ser
presentados en el plazo maximo de quince dias a partir del inicio del contrato.

La empresa adjudicataria designard ante el Ayuntamiento un
responsable con poderes suficientes para la resolucién de cuantos defectos e
incidencias sean observados en la prestacion del servicio. Ademas, en atencién
a la dignidad y seriedad del Ayuntamiento, la adjudicataria exigird condiciones
excepcionales de presencia, modales y compostura del personal a su servicio.
En todo momento sera garantizado un trato cortés y respetuoso con el visitante
y el personal del Ayuntamiento de Guadalajara, sin excepcion. Los empleados
estaran advertidos para minimizar cualquier brote de incidente o friccién que
pudiera surgir.

La concesionaria podra ser sancionada -conforme a lo previsto en este
pliego- por cualquier declaracién que efectle tanto directa como indirectamente
en contra de este Ayuntamiento o de su personal. Queda prohibida la
comunicacion de datos estadisticos a terceros sin el previo consentimiento por
escrito de este Ayuntamiento.

El personal que por su cuenta contrate el adjudicatario no tendra
derecho alguno frente al Ayuntamiento de Guadalajara, dependiendo Unica y
exclusivamente del adjudicatario, quienes tendran todos los derechos y
obligaciones vigentes en materia de legislacién laboral y social, y en la futura,
como empresario.

Las relaciones laborales del adjudicatario con su personal deberan
regidas por la legalidad vigente y en concreto por el Convenio del sector:
resulte de aplicacién.
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Queda prohibida la contratacién del equipo técnico a través de empresas

de trabajo temporal. En cumplimiento de la legislacion laboral vigente el
adjudicatario debera contar con un seguro de riesgos profesionales que cubra a
todos los trabajadores adscritos al servicio. Las poélizas suscritas se deberan
poner en conocimiento del Ayuntamiento que, en todo momento, podra exigir
los justificantes del pago regular de las primas.

4. OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES GENERALES DE AMBAS
PARTES

EMPRESA ADJUDICATARIA

Estar4 obligada a la prestacion del servicio en los términos que se
recogen en el presente pliego y aquellos que en este sentido, pudiera
determinar el Ayuntamiento de Guadalajara a lo largo del contrato. En
caso contrario, podra ser susceptible de sancién econémica o incluso
resolucion del contrato, en los casos en los que las faltas cometidas
sean muy graves o atenten contra la dignidad de esta entidad.

Debera tener un control continuo del personal a su servicio y de las
faltas que estos pudieran cometer, debiendo dar cuenta inmediatamente
al Ayuntamiento de cualquier incidente que ocurriera. Se pondra en
conocimiento del mismo cualquier cambio que surja en la plantilla del
personal adscrito al citado servicio, debiéndose enviar reportes con
informacion sobre cada una de los trabajadores en los edificios objeto
del contrato.

La capacidad de respuesta de la empresa ante la demanda del servicio
de Turismo o Concejalia sera de maximo dos horas, salvo por causas de
fuerza mayor justificada.

Debera dar periédicamente conocimiento del estado de los edificios —al
menos mensualmente-, al objeto de que puedan subsanarse lo antes
posible las deficiencias encontradas.

Sera obligacién del personal que preste sus servicios en el Torredn de
Alvar Fafez y en la Oficina de Gestién Turistica, la conexion y
desconexion de la alarma de dichos edificios. Los problemas derivados
de la manipulacién de estos mecanismos, asi como del ordenador
proyector/audiovisual, situado en la planta inferior del Torreén de Alvar
Fafiez, deberdn ser resueltos por la empresa concesionaria. Los gastos
que puedan derivarse de la reparacién de estos mecanismos seran
asumidos por la adjudicataria.

Se prestara especnal culdado en eI encendldo y apagado de Iuc
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El adjudicatario en ningun caso adquirirda derechos sobre los locales,
instalaciones fijas o moéviles suministradas por el Ayuntamiento, a
excepcion de los derechos derivados de su utilizaciéon durante el periodo
de vigencia del presente contrato.

La concesionaria asumira los costes de mantenimiento, consumibles,
material corriente de papeleria que pudiera necesitar y similares.
Asumird igualmente todos los costes derivados de la gestion y desarrollo
del programa de trabajo que oferte y del proyecto que desarrolle.

En los casos en que se pueda demostrar que ha habido uso indebido del
material, mobiliario y demas enseres de los edificios, o de las
instalaciones donde se preste el servicio, los costes que se puedan
derivar de su reposicién o reparacién seran asumidos en su totalidad por
la concesionaria.

La empresa adjudicataria debera dotar al personal de un uniforme tipo
para todos los lugares de prestacion del servicio -entendiendo por tal, un
conjunto de dos piezas, tipo trajes de chaqueta o similares- y en nimero
suficiente para garantizar la correcta presencia del trabajador, asi como
una placa identificativa con el nombre del auxiliar, la imagen turistica y
los idiomas hablados. Este uniforme deberda ser propuesto en las
memorias que las licitadoras presenten al efecto. Previa a la
implantacion del mismo, se debera obtener la conformidad de la
Concejalia de Turismo. Se incluird una prenda para invierno igual para
todo el personal.

El contratista sera responsable de la calidad técnica de los trabajos que
en su caso edite, asi como de las consecuencias que se deduzcan para
la Administracién contratante o para terceros por las omisiones, errores,
métodos inadecuados o inclusiones incorrectas en su realizacion.

Una vez terminada la prestacion del servicio, la empresa contratista
debera depositar en el lugar que designe este Ayuntamiento el material
sobrante de los edificios, articulos de venta, entradas, tarjetas turisticas,
justificantes de ventas y las llaves de los distintos edificios, de las
vitrinas y mobiliario, el mismo dia que finalice el contrato, salvo que se
determine lo contrario.

En todo momento, la empresa adjudicataria debera actuar conforme a lo
previsto en la legislacién en materia turistica aprobada por la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha, y en su defecto, por lo establecido
en la normativa estatal al respecto.

La adjudicataria asumira aquellas obligaciones y responsabilidade
recogidas en este punto, pero que se puedan derivar de la prestaci
Servicio.
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- Esta entidad se hard cargo de las tasas y tributos que graven los
inmuebles de propiedad municipal adscritos a esta concesion.

- Los gastos de limpieza de las instalaciones adscritas al servicio.

- El mantenimiento integral de los monumentos adscritos al servicio, asi
como de las vitrinas instaladas en los mismos.

- Se encargara de suministrar las vitrinas, asi como el material que se
vaya a vender en las mismas, los carteles de precios y los talonarios de
tickets. Asimismo, facilitara los talonarios de entradas y tarjetas
turisticas.

- Suministraréd el material informativo que haya sido editado desde el
Ayuntamiento, para que puedan ofrecérselo a los visitantes.

- Al inicio del contrato se hara entrega de todas las llaves de los edificios
objeto de este contrato, asi como de las vitrinas y mobiliario
correspondiente.

- Asimismo, al inicio de la prestacion del servicio, hara entrega a la
adjudicataria, de un anexo con las estipulaciones y procedimiento para
la correcta prestacion del servicio de venta de articulos de recuerdo,
entradas y tarjetas turisticas. Este documento, previa revision de la
adjudicataria, debera ser firmado al comienzo de la prestaciéon del
servicio.

5. CONDICIONES ECONOMICAS

El presupuesto total maximo por la prestacion de este servicio sera de
126.444,55 euros anuales (mas 26.553,35 euros en concepto de I[VA),
entendiéndose incluidos todos los servicios recogidos en el presente pliego, asi
como las mejoras propuestas por la empresa.

En el caso de que se prorrogue el contrato, el importe del mismo se
revisara anualmente conforme se indica en el pliego de clausulas
administrativas.

6. DURACION DEL CONTRATO

La duracién del contrato serd de un afio, contado a partir del dia 1 de
septiembre de 2015, prorrogable por otro afio mas si no existe denuncia por
alguna de las partes contratantes, con una antelacién de tres meses a la fech;
de finalizacién del mismo. '
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7. PRESENTACION DE LAS OFERTAS

Las ofertas seran presentadas en la Seccidén de Contratacion del
Ayuntamiento de Guadalajara, calle Doctor Mayoral n° 4, Bajo, en el plazo y
forma que se establezca en el pliego de clausulas administrativas.

8. CRITERIOS DE VALORACION DE LAS OFERTAS

CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIO DE VALOR

- Memoria (45 puntos):

o Manera de gestionar la prestacion del servicio, descripcion,
metodologia y procedimientos de trabajo; cualificacion del
personal adscrito al servicio, perfil, seleccién, formacién vy
propuesta de uniforme -inclusion de imagenes-. Mejoras
materiales a aportar para la correcta ejecucién del contrato y
herramientas de trabajo. Planning de visitas turisticas a realizar —
Unicamente de las exigidas en el presente pliego, no de las
posibles mejoras que se puedan proponer—. En este punto se
debera especificar el convenio colectivo al que se acoja cada
licitadora (20 puntos).

o Proyecto detallado sobre el evento turistico-cultural a desarrollar
(10 puntos).

o Mecanismos de calidad que garanticen la correcta prestacion del
servicio; aportacion de certificaciones de calidad y su aplicacion
efectiva al contrato (10 puntos).

o Medidas o actividades a realizar para fomentar el aumento de la
demanda turistica. Cada una de estas medidas debera ir
acompafiada de una memoria descriptiva y detallada en la que se
recojan todos los aspectos a tener en cuenta para su correcta
ejecucion. Cualquier gasto que pueda ser derivado de estas
actividades sera asumido por la adjudicataria (5 puntos).

El Ayuntamiento exigird la justificacion debida del cumplimiento de
cualquier aspecto de las propuestas presentadas, asi como la presentacién
de las facturas acreditativas de la realizacion de las mismas.

CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE FORMULA MATEMATICA

- Oferta econémica detallada por los servicios a prestar que se
describen en el articulo 2 del presente pliego de condiciones (20
puntos): Las ofertas econémicas seran valoradas atribuyendo 0 punt
a la que se ajuste al tipo de licitacion propuesto; la puntuacion maxim
la oferta econémica mas baja y proporcionalmente, mediante regla’ de
tres, las restantes.
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Aumento en el nimero de visitas de protocolo a prestar (10
puntos). Este punto se valorara otorgando 0 puntos a los licitadores que
se ajusten al numero de visitas estipuladas en el presente pliego; por su
parte, la maxima puntuacion posible se otorgara a la empresa que mayor
numero de visitas culturales adicionales ofrezca y en proporcion las
restantes. Las empresas participantes podran presentar como mejora la
realizacion de hasta un maximo de 30 visitas de protocolo, es decir,
hasta diez visitas de protocolo adicionales a las establecidas en el pliego
como obligatorias.

Aumento en el nimero de visitas educativas a prestar (10 puntos).
Este punto se valorard otorgando 0 puntos a los licitadores que se
ajusten al nimero de visitas estipuladas en el presente pliego; por su
parte, [a maxima puntuacion posible se otorgara a la empresa que mayor
numero de visitas culturales adicionales ofrezca y en proporcién las
restantes. Las empresas participantes podran presentar como mejora la
realizacién de hasta un maximo de 30 visitas educativas, es decir, hasta
diez visitas educativas adicionales a las establecidas en el pliego como
obligatorias.

Aumento en el nimero de horas administrativas de la bolsa de la
Oficina de Gestion Turistica (10 puntos). Este punto, al igual que los
anteriores, se valorara otorgando 0 puntos a aquellas empresas que se
ajusten al minimo establecido en el presente pliego; por su parte, la
maxima puntuacién posible se otorgard a la empresa que mayor
cantidad de horas oferte. Esta bolsa no podra exceder de 200 horas.

9. FORMA DE PAGO

Mediante facturas mensuales conformadas por los servicios técnicos y

aprobadas por la Corporacién.

10. COMIENZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La empresa que resulte adjudicataria de los trabajos descritos en el

presente pliego, debera comenzar con la prestacion del servicio a partir del dia
1 de septiembre de 2015.

11. INFRACCIONES

Las infracciones que cometa el contratista en ejecucion de los servicios

se calificaran como muy graves, graves y leves, en proporcién al grado de la
falta cometida, y en virtud de las siguientes tablas:

a) Se calificaran como infracciones muy graves:

La demora en el comienzo de la prestacién de los servicios
fecha prevista, salvo causa de fuerza mayor.

Teend T e
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Cesion, subarriendo o traspaso total o parcial de los servicios, sin
autorizacion expresa del Ayuntamiento.

Obstaculizacién de cualquier actuacién del Ayuntamiento de
Guadalajara, al objeto de garantizar el control y correcto desarrollo de
las estipulaciones contenidas en el presente documento.

Declaraciones publicas que atenten contra la dignidad y seriedad de
esta entidad o de su personal.

Modificacion de los horarios sin la previa autorizacion o consentimiento
de esta Concejalia.

La apertura de cualquier edificio por su cuenta y riesgo, fuera del horario
de apertura del mismo y sin el consentimiento y autorizacién expresa por
escrito del Ayuntamiento.

Cualquier fraude en la forma de prestacion de los servicios objeto de
este pliego, segun lo estipulado por este Ayuntamiento.

La desobediencia reiterada por méas de dos veces con respecto a la
misma cuestion, de las o6rdenes de este Ayuntamiento, relativas al
orden, forma y régimen de los servicios segln el contrato.

El cese en la prestacién del servicio por la empresa adjudicataria sin la
concurrencia de las circunstancias legales que lo hagan legitimo.

La percepcion por parte del adjudicatario de cualquier remuneracion,
canon o merced por parte de los usuarios del servicio.

La no devolucién de las llaves, articulos, entradas, tarjetas y talonarios
cedidos en stock por este Ayuntamiento.

Cualquier otra infracciéon no recogida en este punto, pero que por las
especiales circunstancias de su comision produzca un dafio notorio o
perjuicio grave para este Ayuntamiento o para el turismo de la ciudad.

Utilizaciéon de la Oficina de Gestion Turistica Municipal para fines
particulares o en beneficio de la adjudicataria.

La no ejecucién de alguna de las propuestas ofertadas en el
procedimiento para la adjudicacion del servicio.

La comisién de tres faltas graves.
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b) Tendran la consideracién de faltas graves:

Inobservancia de las prescripciones sanitarias o el incumplimiento de las
6rdenes de la Concejalia de Turismo para evitar situaciones insalubres,
peligrosas o molestias al publico.

Irregularidades en la prestacién de los servicios, con arreglo a las
condiciones fijadas en el presente pliego.

Incumplimiento de los plazos concedidos por este Ayuntamiento para la
aportacibn de documentos, realizacion de liquidaciones, entrega de
estadisticas o realizacion de actuaciones.

La no apertura o cierre parcial de los edificios durante el horario de
apertura de los mismos.

El abandono del puesto de trabajo por los auxiliares de informacion
turistica sin una causa plenamente justificada.

Incumplimiento de las condiciones laborales y de Seguridad Social con
el personal adscrito a los servicios.

La no tenencia de stock de algun articulo para su venta o tarjetas
turisticas, en los edificios durante mas de un fin de semana.

El incumplimiento de lo dispuesto en la legislacion turistica de Castilla-La
Mancha.

El incumplimiento de la utilizacién de la imagen turistica para publicidad
de los eventos que se realicen, asi como para la edicidon de material
turistico.

La comunicacion de datos estadisticos a personas ajenas al
Ayuntamiento y/o Concejalia de Turismo sin el previo consentimiento de
los mismos.

En general, cualquier incumplimiento de caracter grave de las
condiciones contractuales recogidas en el presente pliego.

La no uniformidad del personal adscrito al servicio en cualquiera de los
edificios donde se preste este servicio.

Acopio indebido del material turistico facilitado por este Ayuntamiento,
fuera de los lugares previstos para la prestacién del servicio.

La comisién de tres faltas leves.
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¢) Seran faltas leves:
- La falta de puntualidad en la apertura de los monumentos.
- El trato descortés al usuario turistico.

- La falta de material informativo facilitado por el Ayuntamiento y/o la
Concejalia de Turismo.

- Todas aquellas infracciones que aunque tipificadas como graves, no
merecieran tal calificacién en razén de la ocasién o la circunstancia.

12. REGIMEN SANCIONADOR

Los incumplimientos contractuales por el concesionario daran lugar a la
imposicién de sanciones administrativas. El importe de las sanciones se
graduara por el Ayuntamiento, segun la calificacién que se otorgue a la falta
cometida, no pudiendo superar dicho importe la cifra de 3.000 euros para las
faltas muy graves, 1.500 euros para las faltas graves ni 500 euros para las
leves. Las sanciones muy graves podran llevar consigo la resolucién
contractual con pérdida de fianzas y demas efectos previstos en la legislacion
vigente.

La imposicién de sanciones administrativas se ajustara al siguiente
procedimiento:

- Las sanciones leves y graves se impondran mediante Decreto de la
Alcaldia, previa audiencia al interesado por un plazo de diez dias para la
presentacion de alegaciones.

- Las sanciones muy graves se impondran por acuerdo de la Junta de
Gobierno, a iniciativa del Ayuntamiento y/o Concejalia de turismo, previa
audiencia del interesado por un plazo de diez dias para presentacién de
alegaciones.

‘Guadalajara, & 7 deabril de 2015
:GNICO DE TURISMO EN FUNCIONES

Francisco de Asis Delgado Olmeda




