Consejeria de Turismo, Cultura y Deporte

Empresa Publica para la Gestion del Turismo
y del Deporte de Andalucia S.A.

Junta de Andalucia

MEMORIA JUSTIFICATIVA DE LA EMPRESA PUBLICA PARA LA GESTION DEL TURISMO Y
DEL DEPORTE DE ANDALUCIiA, S.A. PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
GESTION DEL FRONT-DESK/RECEPCION Y LIMPIEZA INTEGRAL 360° DE LA RESIDENCIA
DE DEPORTISTAS CARTUJA CEAR, SEVILLA

1.- OBJETO

Necesidad de contratar un servicio especializado de limpieza integral del edificio, asi como de la
recepcion, (incluye consejeria, recepcién de paqueteria e informacién) en la Residencia de
Deportistas la Cartuja, ubicada en el CEAR de Remo y Piraglismo la Cartuja, sita en Isla de la
Cartuja S/N. 41092 - Sevilla,

El alcance del contrato comprende los siguientes servicios principalmente:

- Servicio de recepcion, conserjeria e informacioén.
- Servicio de limpieza integral.

El servicio se ajustara en su contenido al pliego.

2.- DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS.
2.1. Recepcidn, atencidén, conserjeria e informacion.

La atencidén a los alojados en la Residencia y los usuarios generales del edificio requiere de unos
servicios de recepcidén (tanto de personas como de paqueteria), conserjeria e informacion
adecuados. La funcion principal que va a tener este personal es la de proporcionar todo tipo de
asistencia e informacién al cliente de la Residencia, debiendo tener un conocimiento amplio del
funcionamiento global del edificio. Por ello las caracteristicas principales que debe tener este
personal debe ser la empatia, soltura e iniciativa para resolver los problemas de los clientes, saber
coordinar otras areas necesarias para el funcionamiento del edificio, debe manejar perfectamente
las herramientas de la recepcidn, y, sobre todo, y por encima del resto debe ser una persona que
reciba y atienda a los clientes con una gran amabilidad. No olvidemos que esta persona es la
primera persona que nuestro cliente va a conocer o tratar. Las funciones que se establecen y se
recogen deberan ser atendidas como minimo tanto en espafiol como en Ingles, sin detrimento de
poder ser atendidas en otros idiomas, el nivel de idioma debe ser certificado por un organismo
oficial y con un nivel al menos de B-2.

Entre los trabajos a realizar por el personal de la empresa adjudicataria seran, como minimo y a
modo descriptivo y no limitativos, los que se detallan a continuacion:

e Acoger y recibir a los huéspedes comprobando su identidad mediante un sistema
informatizado.

e Realizar el check-in y el check-out de los clientes (gestionar el Registro de Viajeros,
asignar, grabar y entregar las llaves de las habitaciones, organizar distribucién a los
grupos, emitir las facturas de ventas, etc).

e Gestionar las reservas, no-shows y cancelaciones de las habitaciones realizadas por
teléfono, por internet o por correo electrénico, coordinando con otros departamentos las
entradas y salidas de clientes.

e Informar sobre la Residencia u otra necesidad que el cliente tenga sobre el CEAR.
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e Mantener un control de las personas que entran y salen del establecimiento, usando la
cortesia.

e Gestionar el libro de incidencias, para mantenimiento, para direcciéon, o para anotar y/o
resolver las quejas y sugerencias de los clientes.

e Gestionar las tareas administrativas e informaticas propias del puesto.
e Realizar labores de informacién, con especial conocimiento en los servicios y actividades
que se prestan en las Instalaciones Deportivas que gestiona Turismo y Deporte de
Andalucia, asi como los eventos que se puedan estar realizando en la ciudad y conocer la
informacion basica de estos, su documentaciéon, etc... que ayuden a prestar un servicio
muy enfocado al deportista y deporte.
Apoyo a la direccidn para la coordinacidon general del inmueble.
Listados de impagos, cargos, pendientes, etc...
Recepcién y gestién de la correspondencia y paqueteria.
Control de llaves: apertura y cierre del edificio.
Atencidn y gestidn del parking, control de barreras automaticas, altas de vehiculos, etc.
Custodia y control de caja y cuadre en los cambios de turno.
Coordinara con el resto de trabajadores y areas de trabajo especialmente con la vinculada
al servicio de habitaciones y mantenimiento las incidencias y/o peticiones que puedan
trasladarle los clientes, asi como coordinar las salidas/entradas de las habitaciones con el
servicio de habitaciones para optimizar los tiempos de limpieza, ocupacién, etc...buscando
un servicio de calidad y eficiente. Listados a pisos, estadillos y posibles peticiones de
servicio de restauracion, ordenes de servicio a la coordinacion, etc...

e Elaboraran e implementardan de cara al cliente aquellas acciones y actividades de
promocién, dinamizacién, retencién, marketing, etc.. que desde la direccion de la
Residencia se establezcan y se determinen.

e Coordinacién con las peticiones de las comercializadoras externas de habitaciones vy
agencias.

Necesidades de produccién y colaboracion en servicios y eventos propios.

Comercializaran todo aquellos productos y servicios que desde la Direccién de la Direccién
y Turismo y Deporte de Andalucia establezca y en general cuantas acciones y proyectos se
recojan en los Planes Estratégicos de gestidn se desarrollen.

e Elaboracién de informes de ocupaciéon, de tablas y otros documentos propios de su
gestion.

e Agquellos otros que estén relacionados con la naturaleza de su puesto, o que se determinen
por la direccién de la Residencia.

2.2. Limpieza Integral (general, adecuacion y limpieza habitaciones).

La Residencia de Deportistas la Cartuja consta planta baja, y tres plantas. La planta baja de hall,
recepcion, oficinas de recepcidn, restauracion, ascensor, pasillos, aseos, salones y oficinas,
almacenes para limpieza y office. En las plantas, primera a tercera, se distribuyen 108
habitaciones de varios tipos: dobles, triples y mdultiples, asi como espacio para lavanderia
automatizada de los clientes, pasillos de distribucién y escaleras.

La superficie aproximada en metros cuadrados de las zonas del Centro, objeto de la prestacion del
servicio de limpieza, es la siguiente:

1. Planta baja (excluida zona de cocina y comedor) 855,00 m?
2. Planta primera 945,00 m?

3. Planta segunda 1.102,66 m?

3. Planta tercera 1.102,66 m?

TOTAL 4.005,32 m?

La prestacién del servicio de limpieza integral comprendera a modo descriptivo y no limitativo:



- Limpieza integral de la Residencia incluyendo las habitaciones, pasillos, hall y recibidores,
aseos, oficinas, salones y otras dependencias/zonas.

- Suministro y dotacién de maquinaria, equipamiento, material, productos, ltiles, fungibles,
asi como contenedores para residuos del edificio.

- Recogida selectiva de residuos, selecciéon en los tipos de contenedores y traslado a los
puntos de recogida.

- Instalacién de contenedores higiénicos femeninos.

Quedan excluidos los trabajos de limpieza de los locales técnicos de las instalaciones, como son
almacenes de las instalaciones que contengan sustancias y/o maquinaria/herramientas que
puedan generar situaciones de peligro, local de caldera, etc.

Asi mismo, quedan excluidas de esta licitacion la limpieza de las dependencias de cocina, cafeteria
ni comedor, que son responsabilidad de la adjudicataria de restauracion.

3.- PROGRAMA DE TRABAJO.

La empresa adjudicataria presentara un PROGRAMA DE TRABAJO dentro de los 15 dias
siguientes a la formalizacion del contrato que se basara en la oferta presentada, y que deberd
actualizar o mejorar si es necesario en ese plazo establecido de 15 dias. El citado documento
contendra la programacién de los trabajos de acuerdo con la oferta y con las especificaciones
técnicas que para la prestacidn los servicios se establecen en el presente pliego no pudiendo
contravenirlas ni modificarlas en ningln caso sin la autorizacion del responsable del contrato. Una
vez comience el servicio, el programa de trabajo podrad ser modificado, ampliado y recoger en
cualquiera de los casos todas aquellas indicaciones que establezca la direccion de la Residencia
y/o Turismo y Deporte de Andalucia. Para su implementacién y validez a todos los efectos debera
estar consensuado y aprobado por la direccion de la Residencia.

En dicho Programa de Trabajo vendran recogidos a modo descriptivo y no limitativo, lo siguiente:

- Distincion de los dos capitulos diferentes de Recepcién por un lado y de Limpieza por el
otro.

- Para ambos capitulos se presentara una descripcion detallada de: calendario de trabajo
con turnos de trabajo, horarios, funciones, organigrama, medios a emplear, formulas de
evaluacién y control de tareas, otra informacién Util para planificar los trabajos de la
adjudicataria.

- Uniformidad del personal de ambos capitulos.

- En el caso especifico del Programa de Trabajo de Limpieza:

o Actuaciones a realizar en las superficies a limpiar, desglosando las tareas de
limpieza a realizar de forma ordinaria, general y especial, describiendo la
metodologia a seguir, frecuencias minimas a establecer, elementos afectados,
productos a aplicar especificos, maquinaria, recursos, etc.

o Desglose del suministro, y utillaje, reposicidon de fungibles y de la maquinaria, asi
como del mantenimiento de esta.

o Relacion de los productos de limpieza a usar, ficha de producto conforme a la
regulacion legal que le sea de aplicacion, asi como la adecuacion para la limpieza
de las superficies y elementos de una Residencia deportiva.

- Todas aquellas que sean necesarias para una prestacion del servicio eficiente y de calidad.

- Se prestara especial atencion en el uso de productos que sean especialmente respetuosos
con el medioambiente, con certificaciéon ecolabel, que reduzcan el consumo de agua
necesaria para su aplicacién, asi como que no interfieran o puedan producir por su
contacto con los deportistas en posibles intoxicaciones, irritaciones de piel/mucosas,
reacciones alérgicas o generen falsos positivos por residuos de elementos considerados
como doping considerados por la AMA.



El Programa de Trabajo es un documento vivo, desde que se comienza la prestacién del servicio
hasta la extincién de éste. Por lo tanto, podra ser modificado a instancias de parte y en las
mismas condiciones que para su aprobacién. La firma final que prevalece sera la del responsable
del contrato y/o director de la Residencia, lo que significa que, si la adjudicataria pretende una
modificacidon del programa de trabajo, no podra llevarla a cabo sin la autorizacién del responsable
del contrato y/o director que tendra la ultima palabra.

3.1. Sobre la recepcion y atencion
El programa de trabajo de recepcién debera contemplar los siguientes apartados:
3.1.1. Estructura organizativa:

La estructura de organizacidn es un aspecto fundamental para definir cémo va a funcionar la
Residencia en general y la recepcion en particular: se definird la jerarquia, la cadena de mando, el
organigrama y la relaciéon con otros departamentos, las funciones y los servicios, los recursos a
emplear, espacios de trabajo, relaciones con otros departamentos, procedimientos y protocolos de
funcionamiento, etc.

Se tendra especial dedicacién a los turnos de trabajo, horarios, calendario anual, sistema de
cubricién de bajas, vacaciones y otras incidencias laborales.

3.1.2. Sobre la imagen general de la recepcion, los valores deportivos e institucionales, y la
imagen y tipo de atencién que deben prestar los trabajadores a los clientes.

Todos los trabajadores de la Residencia deben ayudar a que se transmita a los clientes que
acceden a ella, los valores del deporte y el espiritu deportivo, del alto nivel y alto rendimiento. Es
por ello que la adjudicataria se adaptara a esta filosofia de gestidn, y ayudara a la direccién de la
Residencia y/o Turismo y Deporte de Andalucia, a respetar estos valores que seran exigidos a su
personal durante la vigencia del contrato.

Ademas, la adjudicataria deberd instruir a su personal para que desarrolle su trabajo en un
ambiente dindmico, alegre, funcional y adecuado a una Residencia de deportistas, de forma que
se posibilite una mejora constante para que el personal desarrolle una actitud constante de
agradar a la clientela.

Para dirimir las posibles incidencias que puedan ocurrir, siempre se recurrird a la normativa en
vigor de la Residencia, y si no se recoge la casuistica concreta el trabajador debera resolver
basandose en la filosofia comentada.

3.1.3. Cualificacion y Formacion.

Las personas encargadas de desarrollar estas funciones dispondran de programas/aplicaciones
informaticas (PMS, Channel Managers, Keyrecords, etc..) de gestién de alojamientos y
habitaciones facilitadas por Turismo y Deporte de Andalucia y tendran que contar con la
siguiente experiencia y formacion:

Imprescindible:

1. Titulo de Técnico Superior en gestidon de alojamientos turisticos, Técnico en turismo Grado
Medio o superior, en su defecto y situacion a extinguir, Titulo de técnico de grado medio o superior
en ciclos formativos de la rama administrativa o titulo de Bachillerato. El personal objeto a
subrogar que no disponga de la formacién descrita, debera actualizarse; y en todo caso todo
personal que se incorpore o sustituya al existente debera cumplir con estos requisitos.

2. Formacion en ofimatica, hojas de calculo y bases de datos con nivel medio/alto.

3. Formacion en “Atencion al cliente”.



4. Conocimiento especifico y especializado de los servicios que se prestan en la Residencia, asi
como de los espacios, las practicas que se pueden realizar en ella, su regulacién, disciplinas y
normativa de las IIDD de Sevilla, asi como el uso de materiales y equipamientos asociados a
ellos.

5. Empatia y habilidades comunicativas orientadas a la atencion al publico y a generar una
experiencia en la estadia global.

6. Uso y manejo de Desfibriladores tipo DESA.

7. Primeros auxilios y plan de evacuacidn de edificios.

Conveniente:

1. Formacion en mejora en los procesos de recepcion hotelera, bienvenida, acogida y aplicacion de
nuevas tecnologias.

2. Formacion orientada a la mejora de habilidades sociales.

3. Formacion orientada a la mejora de resolucién de conflictos.

3.2. Sobre la Limpieza

Quedan incluidas en el ambito del servicio de limpieza todas aquellas superficies no
especificamente indicadas como contenido o continente dentro del edificio de la Residencia (a

excepcion del espacio que ocupa la adjudicataria de restauracion). Igualmente queda incluida la
limpieza general de las oficinas del edificio.

Plazo de ejecucion: 24 meses
PRESUPUESTO
Importe total (IVA excluido): 498.525,00€ euros.

Cada uno de los apartados de esta memoria seran desarrollados en el correspondiente pliego de
prescripciones técnicas y condiciones particulares.

Malaga, a 24 de mayo de 2024



