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INFORME DE LA COMISóN TÉCNlcA RELATIVO A LOS CRITERIOS DE
ADJUNDICACóN EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, DE LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCóN A PERSONALIDADES Y
DEMÁS VEITAS DEL PALACIO DE SAN ESTEBAN.

De acuerdo con los criterios de adjudicación evaluables med¡ante juicios

de valor, del servicio de atención a personalidades y demás v¡sitas del Palacio
de San Esteban, que aparecen en el Pliego de Cláusulas Administrativas
Particulares, se ha realizado el estudio de las ofertas presentadas y admitidas
a la mencionada contratación, en el sobre dos, por las siguientes empresas:

Cedes Congresos, Eventos y Servicios Turísticos, S.L.

Aldaba, Servicios Turísticos y Culturales, S.L

1. CriÞrios de adjudicación evalt¡abþs mediante juicos de valor. Hasta 30
puntos.

. lllledidas propuestas por la emprcsa para un mejor funcionamiento del
servicio. Hasta 30 puntos.

Para la valoración se emplearán los siguientes subcriterios:

a) Propuestas de organización de la jornada de trabajo en función de

mínimo descrito en el PPT y que redunden en una mayor efectividad
del servicio. Hasta 10 puntos.

b) Metodología propuesta que redundan en una mayor calidad de la

atención de personalidades y demás visitas al Palacio de San
Esteban, habrá de especificarse las pautas propuestas de
organización del servicio en función del mínimo descrito en el PpT.
Hasta 10 puntos.

c) Medidas propuestas para la atención de visitantes con discapacidad
física y/o intelectual. Hasta 10 puntos.

se valorarán las medias propuestas en relación con los subcriterios
establecidos que estén por encima de las mínimas exigidas en el Pliego
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de Prescripciones Técnicas, siendo valorables únicamente aquellas

directamente relacionadas con el objeto del contrato que supongan una

mejora efectiva del servicios, conforme a la motivación reflejada en el

I nforme técnico de valoración correspond iente.

Los subcriterios definidos en el PCAP se valorarán atendiendo a su relación

con el objeto del contrato y siempre que sean aspectos por encima de lo
previsto en el PPTP y atendiendo al grado de adecuación al servicio objeto del

contrato según la siguiente ponderación que se atribuirá a cada aspecto

ofrecido en la oferta y hasta el máximo de puntuación asignada a cada

subcriterio:

Aspecto propuesto no valorable: 0 puntos.

Aspecto propuesto medianamente adecuado: 0,5 puntos.

Aspecto propuesto muy adecuado: 1 punto.

Se detallan, a continuación, las medidas que se han presentado por las

distintas empresas:
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a) Propuestas de
organización de la
jornada de trabajo
en función del
mínimo descrito en
el PPT y que
redunden en una
mayor efectividad
del servicio. Hasta
10 puntos.

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE
No 2) Hasta 30 puntos

En el apartado "Definición del

servicio y alcance", detalla las cualidades

que se han valorado en el proceso de

selección de las profesionales propuesta en

su oferta. Este proceso incide en un mejor

servicio, puesto que contar con un personal

con unas cualidades profesionales especiales

redundará en una mayor efectividad del

servicio y atención de las autoridades y

personas que visiten el Palacio. Parece

interesante pero no puntuable.

En cuanto al epígrafe "Propuesta de

organización de la jornada de trabajo",

Licitador: CEDES CONGRESOS, EVENTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS S.L.

0

Puntos
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b) Metodología
propuesta que
redunden en una
mayor cal¡dad de la
atención de
personal¡dades y
demás v¡s¡tas al

En el epígrafe "Procedimientos de la

empresa", indica que la misma elaborará y
entregará al personal un manual del servic¡o

de "Atención a personalidades y demás

detalla la propuesta de composición del

servicio y desarrollo de la jornada de trabajo,

a tener en cuenta la siguiente:

a Propone un parte de visita con una serie de

detalles que parecen interesantes para la

Oficina de Protocolo, para completar la base

de datos.

a También ofrece temas de colaboración de

los / las azafatoslazafatas con la Oficina de

Protocolo en la organización de actos, en

las horas previas al acto, como son

invitaciones, etiquetado, confirmación de

asistencia, preparación de salas y espacios

durante el acto, acomodación, megafonía

inalámbrica, entre otros.

a Colaboración en el programa "San Esteban,

Espacio Abierto"; en cuanto a exposiciones

monográfìcas, Belén artesano, conciertos,

visitas de Colegios al Palacio no se ha

puntuado puesto que se considera que entra

dentro de los eventos que tengan lugar en el

Palacio de San Esteban en los que

participarán hasta un máximo de 100 horas

según estipula el PPTP.

a En el anexo 4 hace una propuesta del

recorrido y de contenido para atender a los
grupos que nos visitan esta propuesta se

considera adecuada puesto que el recorrido
que ofrece para las visitas permite un

conocimiento ordenado y completo de las

distintas estancias del palacio con un

itinerario bien organizado.

1

1

0

0,5

Total
puntuación:
2,5 puntos

E*ÉNEE

ffi



rdrtg Región de Murcia
Consejería de Presidencia y Fomento

Oficina de Protocolo y Relaciones Públicas

.=

E

E

ffi

Palacio de San
Esteban, habrá de
especificarse las
pautas propuestas
de organización del
servicio en función
del mínimo descrito
en el PPT. Hasta l0
puntos.

visitantes del Palacio San Esteban", que

recogerá aquellas normas de la empresa

aplicables al servicio (organigramas, normas

relativas a la imagen, etiqueta, historia del

Palacio, etc.). El conten¡do del manual es muy

adecuado, e incidirá positivamente en la

prestación del servicio en cuanto a los

diversos aspectos que recoge ( entre otros,

organigramas de servicio, funciones de la
coordinadora, fechas y horarios de turnos,

normas de imagen y utilización de uniforme,

normas de etiqueta, información relativa a
normas, instrucciones, procesos e indicadores

facilitados por la oficina de protocolo) y así

mismo, como se detalla en el anexo 5, llevará

la información suficiente para que a los/las

azafatoslazafatas les resulte más fácil

reconocer a las visitas y posteriormente la

Oficina de Protocolo lo anexe en su Base de

Datos.

En este apartado hay que destacar el

punto "Atención a teléfono móvil, operativo 24

horas y los 365 días del año, que es facilitado

a los responsables de la Oficina de Protocolo

y Relaciones Públicas". Se considera que esta

medida es una mejora, puesto que puede ser

muy útil cuando surja una reunión o un acto

de última hora y se necesite un apoyo

especial.

La medida "Sistema de prevención de

riesgos laborales"', flo se va a valorar en

ninguna empresa, puesto que la Comunidad

Autónoma de la Región de Murcia tiene sus

propias medidas de prevención.

En cuanto al epígrafe "Otras

1

1
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garantías. Secreto profesional" no se ha

valorado ni se valorará en ninguna otra oferta,

porque de acuerdo con lo establecido en el

artículo 140 del Texto Refundido de la Ley de

Contratos del Sector Público, se considera
que la información a la que tengan acceso las

trabajadores durante la ejecución del presente

contrato, debido a su naturaleza, tiene

carácter confidencial y se exigirá secreto
profesional al licitador que resulte

adjudicatario del mismo.

Los apartados "Seguro de

responsabilidad civil. Gumplimiento de la

normativa de protección de datos", y
"Otras garantías. Registro Oficial de OPC

de la Región de Murcia y clasificación
empresarial", no revierten directamente en

una mejora del servicio.

En "procedimientos empresa
personal", se describe un proceso de

funcionamiento interno de la empresa, que no

repercute en una mejora del servicio, puesto

que en PPT se indican las obligaciones de la
empresa contratista y están dentro de las

mismas.

El título "Uniforme y uniformidad", no

se puede valorar, puesto que en el PPT se

detallan los requisitos del uniforme y se indica
que el m¡smo será supervisado y contará en el

visto buen del responsable del contrato. Si se

ha de destacar "normas de imagen y
uniformidad" se detallará: cómo deben vestir,

uniforme, zapatos, joyas, etc., para la buena

presencia de las/os azafatas/os.

0

0

0

0

Total
puntuación:

2 puntos.
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c) Medidas
propuestas para la
atención de
visitantes con
discapacidad física
ylo intelectual.
Hasta 10 puntos.

Para este tipo de visitas desde la

empresa se propone una serie de normas que

parecen interesantes: no presuponer nada;

preguntar antes de ayudar; siempre se

dirigirán a la persona con discapacidad;

hablarán normalmente; evitarán utilizar

términos o eufemismos potencialmente

ofensivos; etc. Muestran una atención

sensible y empática a la hora de tratar con las

referidas visitas por lo que se considera una

medida adecuada.

También nos da una serie de normas

muy detalladas para atender a distintas

discapacidades todas ellas se consideran

útiles y adecuadas para la prestac¡ón del

servicio de una forma eficiente:

Auditivas, tales como: mirar a la

cara, hablar de forma clara y

natural, elevar la voz pero no gritar,

etc.

Visual: hablar en tono normal,

despacio y claro; guiar a la

personas indicando los obstáculos

que puedan haber; etc.

lntelectual: no ignorar; no transmitir

miedo, rechazo o lástima; ser
pacientes; etc.

Física: siempre acompañarán por el

camino más indicado al lugar de

destino del Palacio.

También da una serie de

observaciones en cuanto a la relación de

las/os azafataslos con los acompañantes

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5
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(asistencia a las personas con discapacidad,
perros guías, intérpretes para sordos,

acompañantes para ciegos, etc.) igualmente

se considera adecuado para la prestación del

servicio.

7,5 Puntos.

Total
puntuación

3 puntos.
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a) Propuestas de
organ¡zac¡ón de la
jornada de trabajo en
función del minimo
descrito en el PPT y
que redunden en una
mayor efectividad
del servicio. Hasta 10
puntos.

CRTTERTOS DE ADJUDTCACTON EVALUABLES MEDTANTE JUTCTOS DE VALOR (SOBRE
No 2) Hasta 30 puntos

A continuación, detalla el horario

propuesto en el PPT y señala que, fuera del

citado horario, proporcionará sin coste alguno

los siguientes servicios:

Atención, recepción y

acompañamiento por parte de las/os

azaÍataslos a los actos públicos celebrados

en los diferentes salones del edificio,

prolongando la jornada de trabajo en casos

extraordinarios a 60 horas más, de las 100

horas contempladas en el Pliego de

Condiciones. Si bien se cons¡dera una

propuesta a resaltar, pero no se valora

porque en los contratos de años anter¡ores

nunca se ha agotado el cómputo de 100

horas propuestas en el PPT.

En el apartado "Forma operativa de

actuac¡ón" detalla minuciosamente cómo

rcalizæ el servicio de forma óptima en cuanto

a la organizac¡ón de las azafatas por jornada,

ponlendo las tareas de cada una de ellas y

apoyándose con esquemas sin embargo lo
reflejado en los esquemas no está por

encima del mínimo de prestación del servicio

establecido en el PPTP.

Desarrolla también el proceso de

recepción del Presidente, día a día, apoyado

La empresa comienza indicando la
persona que va a ser interlocutora entre

Aldaba y la Consejería de Presidencia.

Licitador: ALDABA, SERVICIOS TURISTICOS Y
CULTURALES, S.L.

0

0

1

Puntos
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b) Metodología
propuesta que
redunden en una
mayor calidad de la
atención de
personalidades y
demás visitas al
Palacio de San
Esteban, habrá de

En el apartado "Medios de los que

dispone Aldaba", destaca el de un móvtl24
horas para avisar de cualquier emergencia
que pueda acontecer por parte de la Oficina

con esquemas se considera una medida muy

adecuada y que está por encima del mínimo

del PPTP puesto que las prescr¡pciones se

centran en la atención de personalidades y

otras visitas no especificando el modo de

operar con el Presidente.

En el apartado "Atención al visitante",

estimamos que ninguno de sus puntos va a
incidir en una mejora del servicio. En el pliego

se establece que las los azafalaslos deben

recibir a las visitas atendiendo a las normas

de cortesía habituales y en canto a la

imagen, es algo implícito en este tipo de

contrato.

Apoyo de forma gratuita de una

tercera persona hasta en tres ocas¡ones y en

un máximo de 20 horas. No se considera una

medida que encaje en ninguno de los tres

apartados que estamos valorando puesto que

no se mot¡va su incidencia o relación positiva

en la organización del trabajo ni en la

metodología propuesta ni en las medidas de

atención de visitantes con discapacidad física

o intelectual en los términos valorables que

recoge el PCAP, más bien parece tener su

cabida en una mejora que el Pliego de

Cláusulas Administrativas Particulares no ha

recogido entre los criterios de valoración, por

lo que no se puntúa .

1

0

0

Total
puntuación:

1 punto.
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c) Medidas
propuestas para la
atención de
visitantes con
discapacidad física

especificarse las
pautas propuestas
de organización del
servicio en función
del mínimo descrito
en el PPT. Hasta 10
puntos.

Las

empresa

medidas propuestas por la

están presentadas en cuatro

de Protocolo y Relaciones Públicas, los

trabajadores o la empresa. Esta medida,

como hemos indicado anteriormente, nos

parece adecuada.

En el apartado "Otras mejoras para

consegu¡r una mayor calidad", cabe

señalar, el punto "licenciados en Historia del

afte y guías oficiales de apoyo", la empresa

Aldaba facilitará, sin coste, licenciados en

Historia o Historia delArte para la realización

de cuatro visitas guiadas por el Palacio San

Esteban y su entorno. Este punto se ha

valorado como muy adecuado porque es un

servicio que se puede prestar a las

autoridades y visitantes relevantes del

Palacio San Esteban (Ministros, Presidentes

de otras Comunidades Autónomas, etc.) y

está relacionado con el objeto del contrato.

La propuesta que la empresa hace de
"jornadas de puertas abiertas", está dirigido al

público en general, y no está contemplado en

el objeto del presente contrato.

Para finalizar este apartado, la

empresa destaca "Realización de eventos
excepcionales". Aldaba propone dos

acciones para realizar con motivo del día de

la Región, el 9 de junio: talleres infantiles

para los más pequeños y jornada de puertas

abiertas en el Palacio de San Esteban. Estas

medidas no pueden valorarse, al no estar

incluidas en el objeto del contrato.

1

0

0

Total
puntuación

2 puntos.
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y/o intelectual. Hasta
l0 puntos.

apartados todas ellas se cons¡deran

adecuadas de cara a una atención eficiente a

los visitantes con discapacidad física ylo

intelectual:

a) para personas con problemas de

movilidad dan una serie de normas para

acceder al Palacio de acuerdo a la propia

estructura del mismo (acceso por Acisclo

Díaz, acceso por el callejón Burruezo,

recorrido por el interior del edificio).

b) personas con discapacidad visual

(dependerá del grado de visión del visitante.

Atendiendo a este grado de discapacidad se

da una ser¡e de normas, incluso si va con

acompañante o con perro-guía).

c) personas con discapacidad

intelectual. Una vez comprobado el grado de

discapacidad procederán no mostrando

nerv¡osismo, impaciencia, etc.

d) personas con discapacidad auditiva.

Las azafatas tendrán que tener en cuenta

una serie de aspectos: ofrecerán la máxima

confianza, elevarán el tono de voz pero no

gritarán, etc.).

Estas medidas, como se indicaba

anteriormente, no estaban contempladas en

el pliego.

5 Puntos.

0,5

0,5

0,5

0,5

Total
puntuación

2 puntos.
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ES:

La valoración total obtenida por las empresas en esta fase del concurso

. Cedes Congresos, Eventos y Servicios Turísticos, S.L.: 7,5 puntos

o Aldaba, Servicios Turísticos y Culturales, S.L.: 5 puntos

Murcia, (fecha y firma electrónica al margen)

EL TÉCNICO DE PROTOCOLO

Julio A. García Ribón
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