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AYUNTAMIENTO DE TALAVERA DE LA REINA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y GESTION DE LA OFICINA
DE TURISMO DE TALAVERA DE LA REINA

1. OBJETO

Constituye el objeto del presente Pliego el establecimiento de las condiciones técnicas
que han de regir la contratacion del Servicio de Informacion y Gestién de la Oficina de
Turismo de Talavera de la Reina, asi como las visitas acompafiadas por la ciudad.

La finalidad es ofrecer un servicio integrado y de calidad de la oferta turistica de la
ciudad, promocionando tanto el destino como las actividades, productos y programas
desarrollados por el Excmo Ayuntamiento de Talavera de la Reina, mediante, entre
otros objetivos, la captacion de visitantes potenciales a través de aquellas personas
que contactan con el servicio via telefonica o cualquiera de las modalidades de correo
0 nuevas tecnologias, facilitandoles toda la informacion necesaria para la planificacion
de su viaje. Asi como, informar y asesorar al usuario acerca de todos los productos
turisticos en materia de Turismo accesible y mantener actualizada la informacién
relevante para la 6ptima prestacion del servicio.

Los objetivos seran evaluados constantemente y podran ser modificados en funcién de
la propia evolucion de los servicios de atencion e informacién turistica. Ademas, se
tendran en cuenta aquellas actuaciones que, a instancias de otras entidades o de la
realidad turistica, puedan ser de interés para el desarrollo turistico de Talavera de la
Reina.

La codificacién del objeto del contrato segun tabla CPV: 63513000-8 Servicios de
informacion turistica.

Por su parte, el adjudicatario debera cumplir, bajo su exclusiva responsabilidad, el
conjunto de la normativa legal que le sea de aplicaciéon en el desarrollo de las
prestaciones incluidas en el objeto de licitacion.

2. CONTENIDO DE LAS PRESTACIONES Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA.

Podran concurrir a este procedimiento todas las empresas o profesionales
cuyas prestaciones estén comprendidas dentro de los fines, objeto o ambito
de la actividad de este informe de necesidad. Las obligaciones concretas en
las que se desglosa el contrato son:

El servicio de atencion turistica de Talavera de la Reina consiste en la atencion
a las consultas turisticas presenciales, telefénicas, por email, por internet o
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redes sociales,ademas de aquellos otros que puedan ofrecerse a todos aquellos
interesados en este sector.

En este sentido, se promocionara la ciudad facilitando informaciéon sobre la oferta
turistica municipal, los puntos de interés y los recursos turisticos que se determinen
desde la Concejalia de Participacién Ciudadana, Asociaciones, Barrios, EATIM,
Artesania y Turismo.

El licitador asumira la responsabilidad de la seguridad, control y cuidado de
todos los bienes de los que disponga y presten servicio en el contrato. El
Excmo. Ayuntamiento de Talavera de la Reina, quedara exento de cualquier
reclamacién por pérdida o robo de los elementos instalados.

2.1. ATENCION AL VISITANTE EN LA OFICINA DE INFORMACION TURISTICA

La empresa adjudicataria realizara un servicio integrado y de calidad de la oferta
turistica de la ciudad, prestando el servicio de atencion al visitante en la Oficina de
Turismo, sita en la Ronda del Caiillo s/n, de Talavera de la Reina.
oficinaturismo@talavera.org

Horario: de 10:00 a 14:00 horas, y de 17:00 a 19:00 horas, de lunes a sabados.
Horario : de 10:00 a 14:00 horas, domingos y festivos.

* Este horario es susceptible de modificarse segun las necesidades del servicio para
cubrir eventos especiales previa comunicacion al prestatario por parte de la
Administracién. En cualquier caso los eventuales cambios se ajustaran a la regulacion
laboral vigente.

2.2. OBJETIVOS DEL SERVICIO OFICINA INFORMACION TURISTICA

Los servicios integrados en el objeto de la presente licitacion deberan alcanzar la
consecucion de los siguientes objetivos segun se recogen en tabla anexa:

Ofrecer un servicio integral de calidad para proporcionar al visitante toda la
1 informacién necesaria para el aprovechamiento méaximo de su estancia en
Talavera de la Reina.

Poner a disposicién del visitante de una forma ordenada y comprensible la
pluralidad de la oferta turistica, cultural, patrimonial, natural, gastronémica y de

ocio de Talavera de la Reina, sin favorecer ni perjudicar intereses comerciales

particulares.

Mantener permanentemente actualizada la informaciéon disponible para el
3 visitante, garantizando asi la respuesta adecuada a cualquier demanda que

pueda recibir, gestionando adecuadamente todo el material de difusion
disponible.

4 Atender a turistas en varios idiomas.
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Contribuir a la captacion de visitantes potenciales, a través de aquellas
5 personas que contacten por via telefonica, fax o cualquiera de las modalidades
de correo o nuevas tecnologias con sistema de actualizacion constante.

La adjudicataria debera coordinar los equipos integrados por el personal a su cargo
que cubra los servicios para la consecucion de los objetivos, para lo cual debera
realizar de manera imprescindible una reunién quincenal con el personal que preste el
servicio.

2.3. FUNCIONES DEL PERSONAL A VINCULAR AL SERVICIO

Con caracter general, las funciones asignadas al personal contratado son:

1. Atencién y respuesta a las consultas sobre servicios turisticos, culturales y de la
ciudad, que le planteen los visitantes e interesados, tanto presencial, telemética o por
teléfono, adaptandose a su demanda, intereses y perfil, asesorandoles sobre la
posibilidad de realizacion de actividades turisticas, de ocio y cultura existentes tanto de
Talavera de la Reina, como de cualquier parte de la Comunidad Auténoma de Castilla
La Mancha.

2. Facilitar al visitante, en varios idiomas, los datos de interés turisticos, historico-
artisticos, culturales, de ocio y practicos de los puntos de interés mas destacables de la
capital y de las diferentes experiencias que puedan disfrutar en la ciudad.

3. Control y conocimiento pleno de la ciudad y la regién ubicando en ellas los recursos
turisticos, infraestructuras deportivas y de ocio fundamentales, asi como los accesos a
los mismos.

4. Control y conocimiento de otros servicios de ciudad que pueda demandar el
visitante: medios de transporte, bancos y servicios sanitarios.

5. Atencién puntual de informaciéon en eventos, ferias, congresos, actividades
deportivas, cruceros, etc., tanto del Excmo. Ayuntamiento de Talavera de la Reina
como en acciones de promocion del destino en el resto de la regién, Espafia o el
extranjero.

6. Realizacion de las tareas administrativas, informes, estadisticas y plantillas de uso
interno de calidad del servicio de atencion al publico e informacién turistica que sean
requeridas por los procedimientos del servicio.

7. Manejo, distribucién y control de folletos y documentaciones turisticas asi como del
material promocional de equipamientos y productos y servicios turisticos.

8. Manejo de idiomas extranjeros, siendo indispensable el uso de inglés.
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9. Cumplir con las reglas de uniformidad y de régimen interno que desde la Concejalia
de Participaciéon Ciudadana, Asociaciones, Barrios, EATIM, Artesania y Turismo se
establezcan.

10. Seguir los criterios generales, las instrucciones de trabajo y los procedimientos
especificos relevantes para el cumplimiento de la Politica y Objetivos de Calidad
siguiendo los estandares establecidos por el sistema Q de calidad Turistica del ICTE.

11. Desempefiar, dentro de sus habilidades y capacidades, las tareas especificas
encomendadas por la Direccién del Servicio.

12. Elaboraciéon de planes de actuaciones promocionales anual; asi como propuesta
de un Plan de Marketing anual del destino turistico de Talavera.

3. RECURSOS MATERIALES Y PERSONALES
3.1. Recursos Materiales

La empresa licitadora contara siempre con los medios materiales necesarios,
en cantidad, calidad y caracteristicas convenientes, para conseguir la
calidad esperada y exigida por la Concejalia de Participacion Ciudadana,
Asociaciones, Barrios, EATIM, Artesania y Turismo del Excmo. Ayuntamiento de
Talavera de la Reina; asi como el material de oficina, la gestién y mantenimiento
del Sistema Q Calidad Turistica.

3.2 Recursos Personales.

La Oficina de Turismo contara con dos puestos de trabajadores del grupo profesional
5. personal operativo, dos auxiliares de servicios, que acreditaran experiencia minima
de dos afios como gestor de destinos turisticos.

El puesto de auxiliar de servicios: es la persona trabajadora que con los conocimientos
necesarios para ello desempefia las funciones que a continuacion se relacionan:

— Las de informacion o de control en los accesos a instalaciones, comprendiendo el
cuidado y custodia de las llaves, la apertura y cierre de puertas, la ayuda en el acceso
de personas o vehiculos, el cumplimiento de la normativa interna de los locales donde
presten dicho servicio.

— Las tareas de recepcion, comprobacién de visitantes y orientacion de los mismos, asi
como las de comprobacion de entradas, documentos o carnés, en cualquier clase de
edificios o inmuebles, y de cumplimiento de la normativa interna de los locales donde
presten dicho servicio.

— El control de transito en zonas reservadas o de circulacién restringida en el interior de
instalaciones en cumplimiento de la normativa interna de los mismos.
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— Las de comprobacion y control de aquellas tareas de servicios auxiliares asimilables
relacionadas con la atencion al ciudadano en el ambito de la informacion turistica.

El personal de la oficina de turismo deberéa estar en posesion, como minimo,
de la siguiente titulacion: Informacion y Asistencia Turistica, equivalente u
homologado, y Guia Turistica oficial de Castilla la Mancha o equivalente. Ademas
de lo anterior, pueden acreditar titulacion homologada como: Gestor de destinos
turisticos; Grado o Diplomado universitario, equivalente u homologado, Master
Oficial Universitario, Licenciado, equivalente u homologado o Técnico Superior
en Guia.

Como formaciéon complementaria, acreditaran la realizacion de cursos de formacion
en materia de gestion de la calidad turistica o materias afines 200 horas, técnicas de
informacion turistica, técnicas de venta y marketing turistico, ofimatica entorno
Windows y sistemas de aseguramiento de la calidad.

El personal que prestara los diferentes servicios debe hacerlo, al menos, en
dos idiomas extranjeros aparte del espanol, donde uno de ellos sea el inglés,
asi como tener conocimientos sobre el patrimonio, la historia y los recursos y la
oferta turistica de la ciudad.

El personal de la Oficina de Turismo debe ofrecer un servicio amable, eficaz y de
calidad al visitante bajo las indicaciones siguientes: Atencion al cliente,Habilidades
comunicativas, empatia para el trabajo en equipo.

3.3 Plan de Formacion:

El personal que el adjudicatario destine al presente servicio, debera someterse a un
plan de formacién anual, minimo un curso al afio, a costa del adjudicatario, que
contenga un minimo de 40 horas que versara sobre idiomas en el 50 % de su duracién
y el resto en atencién al cliente, recursos y servicios turisticos de Talavera de la Reina
y comarca, calidad en informacion turistica, marketing turistico, y técnicas de venta. El
plan de formacion se realizara de forma conjunta para todo el personal vinculado al
servicio.

La Concejalia de Participacion Ciudadana, Asociaciones, Barrios, EATIM, Artesania y
Turismo del Excmo. Ayuntamiento de Talavera de la Reina podra proponer al
adjudicatario los contenidos que estime necesarios dentro de la anterior limitacion
horaria.

Ademas, el adjudicatario se compromete a aportar, a ésta Concejalia de Turismo, la
documentacién que acredite la efectiva imparticion de la formacion.
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4. SEGUIMIENTO Y CONTROL

La empresa adjudicataria debera designar un responsable, perteneciente a su plantilla,
que actuara como interlocutor frente al responsable del contrato designado por la
Administracién. Dicho trabajador/a sera el encargado/a de la supervision de los
servicios, asi como distribuir el trabajo entre el personal de la empresa adjudicataria,
impartir las ordenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias para la prestacion
de los servicios y supervisar su correcta ejecucion.

La Concejalia de Artesania, Comercio y Turismo desempefiaria las funciones de
Direccién Publica, Planificacion, Organizacién y Coordinacion, Comunicacion, Control,
Evaluacion de los Objetivos y Liderazgo Institucional, asi como la toma de decisiones,
y resto de gestiones derivadas de la funcion directiva a través del Técnico de Turismo.

Al hilo de lo anterior, se realizaran reuniones programadas y la empresa adjudicataria
debera aportar:

e Memoria trimestral que recoja los objetivos, planificaciéon, desarrollo vy
evaluacién de lo realizado, acompafado de material visual, asi como, el envio
de las estadisticas mensuales de usuarios.

¢ Elaboracién de una memoria anual de actuaciones:
e - Atencién y recepcion de visitantes de la Oficina de Turismo.
- Estudios de publico de la Oficina de Turismo.
- Servicio de informacién a usuarios Oficina de Turismo.
- Gestion de visitas y asistencia a actividades y eventos Oficina de Turismo.

El incumplimiento de esta obligacion dara lugar a la iniciacion del expediente de
penalizacion o de resolucion segun proceda. La empresa prestataria reportara
mensualmente informe de la prestacién del servicio a la Concejalia de Turismo para la
acreditacion de la correcta prestacion del mismo.

5. RELACIONES LABORALES Y MEDIDAS DE SEGURIDAD

El adjudicatario se obliga a mantener la subrogacion de todos los trabajadores que
vengan realizando la actividad objeto del contrato, debiendo respetar tanto sus
categorias, antigliedad y complementos existentes antes de la adjudicacion y teniendo
en cuenta el Convenio especifico del sector.

Asi mismo, se obliga al estricto cumplimiento en todo momento de las obligaciones
que respecto de sus empleados/as y para con la Seguridad Social establezcan las
disposiciones legales vigentes, respondiendo directamente ante el Ayuntamiento, de
cualquier perjuicio que ellos pudieran irrogarseles por aplicacion de lo dispuesto en el
estatuto de Trabajadores, Ley de Prevencion de riesgos laborales y disposiciones
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complementarias o concordantes que estén vigentes o que se promulguen durante la

vigencia del contrato.

El adjudicatario debera limitar perfectamente el ambito de las instalaciones cuando
éstas comporten riesgo para las personas, con los elementos y medios de proteccion
que sean necesarios y que se mantendran en cualquier momento en perfecto estado
de conservacion y sefializacion, cumpliendo en todo momento las disposiciones

existentes sobre prevencion de riesgos laborales.

Por ello, realizara un informe especificativo de las actuaciones ejecutadas a efectos
de cumplir con sus obligaciones en materia de seguridad y salud laboral, indicando las

incidencias que se hayan producido al respecto en cada trimestre.

En Talavera de la Reina, a fecha de firma electrénica.

LA JEFA DE SECCION DE PARTICIPACION CIUDADANA Y APOYO A LA
SECRETARIA GENERAL
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