CONDICIONES TÉCNICAS
CONTRATACIÓN DE ASISTENCIA TÉCNICA PARA LA GESTIÓN DEL CENTRO DE INTERPRETACIÓN DE LA DEL GOBIERNO DE NAVARRA EN LUMBIER DURANTE EL AÑO 2015
1. CARACTERÍSTICAS DE LAS LABORES DE GESTIÓN DEL CENTRO DE INTERPRETACIÓN DE LA NATURALEZA 
1.1. Funciones generales.
a) Funciones básicas:

- Información de Navarra sobre recursos naturales, monumentales e históricos, así como información sobre la oferta turística, servicios de transporte y comunicaciones, y cualquier dato de interés del destino y su entorno; información referente no sólo al municipio concreto y su zona de influencia, sino a toda Navarra. La información proporcionada al visitante deberá ser exhaustiva, veraz,  personalizada y expresada de forma que resulte atractiva. En ningún caso se proporcionará información sesgada en función de intereses empresariales o ideológicos.
- Atención al público general (personal, teléfono., fax, correo, e-mail) y atención específica a prescriptores y operadores de turismo. Para más información detallada ver el apartado 1.2.1.)

- Mantenimiento y actualización continua de la información (informando vía correo electrónico al resto de los centros o entidades que puedan estar interesados) 

- Recopilación de información sobre actividades diversas a realizar en la zona para su publicación en la página Web del Centro: www.focesdenavarra.es
- Recopilación de información sobre actividades realizadas y previstas en la zona durante los dos meses anteriores y los siguientes de cara a su publicación en el Boletín Escolar que edita el Servicio de Conservación de la Biodiversidad con la oferta para visitas organizadas al Centro de Interpretación.

- En general, todas aquellas tareas que contribuyan a la mayor y mejor coordinación de toda la red de equipamientos de educación ambiental de Navarra.
b) Gestión interna:

- Pedidos necesarios para el mantenimiento de existencias de folletos.

- Elaboración de plannings mensuales de turnos de personal y remisión de los mismos a la persona responsable de la coordinación.
- Recogida de quejas y de reclamaciones formales.

- Implantación de planes de calidad a requerimiento del Servicio de Conservación de la Biodiversidad.

c) Varios:

- Venta y entrega, en su caso, de publicaciones, material promocional y prestación de servicios turísticos y ambientales, siempre que no se entre en clara competencia con otras iniciativas empresariales de la zona, bajo la supervisión del Servicio de Conservación de la Biodiversidad.
- El personal del Centro deberá asistir a las reuniones de trabajo y acciones de formación que se determinen.

d) Apoyo a los Servicios de la Dirección General de Medio Ambiente y Agua:
- Colaboración en la elaboración, revisión y corrección de soportes promocionales (Web, publicaciones, etc.)

-  Comunicación  y difusión de noticias, actividades y proyectos que sean de interés  promovidos por la Dirección General de Medio Ambiente y Agua del Gobierno de Navarra  y que tengan interés (general o específico) en la zona de influencia.
- Colaboración con la citada Dirección General  en la creación y/o actualización de diferentes bases de datos  que sean de interés, así como en la organización y gestión de las acciones de formación y sensibilización que tenga planificado realizar en el área de influencia del Centro.
- Colaborar en el desarrollo de algunos proyectos (europeos u otros) que sean gestionados en la zona por la Dirección General de Medio Ambiente y Agua y/ o por las empresas públicas adscritas.
- Colaboración en la organización de determinadas jornadas de sensibilización relacionadas con la celebración de determinados  “Días Mundiales” fijados por la ONU relacionados con la Conservación del Medio Ambiente. 

- Colaborar en el desarrollo de algunos proyectos (europeos u otros) que sean gestionados en la zona por la Dirección General de Medio Ambiente y Agua y/ o por las empresas públicas adscritas.

- Gestión de visitas y/o actividades relacionadas con el turismo y/o la naturaleza en colaboración con las entidades locales y las empresas de servicios turísticos y/o ambientales  existentes en la  zona.
- Igualmente, el adjudicatario podrá prestar servicios de información y de divulgación turística.
- Otros posibles trabajos, de carácter voluntario, que se especifican en el Anexo II del Pliego de Cláusulas Administrativas particulares.
e) Varios:

- Venta y entrega de publicaciones, material promocional, siempre que no se entre en clara competencia con otras iniciativas empresariales de la zona, bajo la supervisión del Servicio de Conservación de la Biodiversidad.

- El personal del Centro deberá asistir a las reuniones de trabajo y acciones de formación que se determinen.
- Colaborar con otros CIN en determinados proyectos que por criterios de eficacia y/o eficiencia se considere oportuno por parte de la coordinación técnica de los CIN.

1.2. Funciones específicas.
1.2.1. Atención al público

· Mantener el horario establecido de atención al público

· Llevar un registro de visitas diarias 

· Llevar un registro de la visitas concertadas con indicación de la información que se especifica en el apartado 2.2.
· Cobrar, si así lo determina el Gobierno, la correspondiente tasa de entrada al Centro. 

· Informar al público sobre los servicios e instalaciones que se ofrecen.
· Ofrecer una información adaptada a la tipología del grupo o persona así como a las circunstancias de su visita, siempre buscando que el visitante obtenga el máximo partido a su visita.

· Responder a cuantas demandas de información se produzcan en la Oficina de Información sobre Navarra y sus recursos naturales. También sobre la oferta turística en apoyo al desarrollo económico del destino y su entorno, especialmente la ambientalmente sostenible. 

· Atención al público en general (personalmente, por teléfono y correo electrónico) y atención especial a editores de guías, estudiantes y medios de comunicación.

· Garantizar el cumplimiento de la Normativa del Centro.

· Llevar un "Libro de Sugerencias y Reclamaciones" donde se anotarán las quejas y peticiones de los visitantes.

1.2.2. Atención a grupos

· Atender a los grupos de escolares locales e inscritos en la Campaña Escolar de visitas concertadas y otros grupos. 

· Se controlará la Capacidad de acogida y tamaño máximo de los grupos.
· Llevar un libro de visitas concertadas donde se hará constar el nombre de la entidad visitante; día, horas de la visita; número de participantes; localidad de procedencia; nombre del responsable  firma del mismo y observaciones

· Después de la visita

· Se realizará la encuesta de satisfacción (si procede)

· Se recibirán las quejas, sugerencias y reclamaciones.
· Los grupos escolares de primaria y secundaria que participen en la Campaña escolar de Visitas Concertadas deberán ser atendidos por una persona por cada 25 (+-5) alumnos. Otros grupos escolares de otros niveles educativos, aquellos que participen en visitas recreativas y los grupos de adultos que realicen una visita guiada podrán ser atendidos por una persona independientemente de su tamaño (nunca más de 60 personas)
· Ratios para la atención de los grupos:

· Los grupos escolares de primaria y secundaria que participen en la Campaña escolar de Visitas Concertadas deberán ser atendidos por una persona por cada 25 (+-5) alumnos. 

· Otros grupos escolares de otros niveles educativos, aquellos que participen en visitas recreativas y los grupos de adultos que realcen una visita guiada  podrán ser atendidos por una persona independientemente de su tamaño (nunca más de 60 personas).
1.2.3. Atención de visitas concertadas de Centros Escolares 

Esta campaña está organizada por el Servicio de Conservación de la Biodiversidad, a través de la Red de Centros de Interpretación de la Naturaleza y de los Observatorios de Aves para apoyar las labores de educación ambiental que se desarrollan en los Centros Escolares.

Para la organización de la misma se establecen dos periodos de inscripción (15/2 a 15/3 y 1/9 a 30/9), inscripción que se formaliza  a través del formulario que se habilita en la Web www.focesdenavarra.es.
Las visitas tienen lugar los martes, los jueves o los viernes, por las mañanas de 10 a 14 horas.

El número de personas por grupo suele ser de 55-60 alumnos por cada grupo  (no se atienden grupos mayores de 60 alumnos).

Para más Información sobre dicha campaña puede consultarse en: www.focesdenavarra.es
 La empresa adjudicataria se ocupará de:

· Realizar las inscripciones de los diferentes Centros Escolares interesados.
· Acordar la fecha definitiva de la visita y el número de participantes.
· Realizar la visita de acuerdo al programa y modelo de visita acordado con la persona responsable de la coordinación de los Centros de Interpretación de la Naturaleza.
Llevar un registro de los centros y el número de asistentes.
1.2.4. Otras actividades de información, comunicación y educación ambiental
De acuerdo a su propuesta técnica, el adjudicatario podrá realizar otras  propuestas que sean acordadas con la coordinación que se designe, siempre que no compitan con los servicios de otras empresas de la zona. Los gastos ocasionados de las mismas no se encuentran incluidos en el precio de la presente licitación y deberán ser asumidos por el adjudicatario previa autorización del Servicio de Conservación de la Biodiversidad.

1.2.5. Atención de estudiantes en prácticas

El Centro podrá acoger estudiantes en prácticas siempre con la conformidad de  la empresa adjudicataria y de los Servicios de Conservación de la Biodiversidad y de Marketing y Desarrollo de Productos Turísticos.
1.2.6. Productos informativos

· Mantener  y actualizar de manera continua la información ambiental y turística del territorio, así como las bases de datos y directorios de entidades y personas de interés en la zona de influencia del Centro.
· Realizar boletines electrónicos con información de interés. Para la realización de los boletines el Servicio de Conservación de la Biodiversidad les aportará un formato y los contenidos se acordarán previamente a su edición. 

· Recopilar de actividades diversas a realizar en la zona durante el trimestre siguiente, de cara a su publicación en la página Web del propio Centro.

· Recoger la estadística diaria y las solicitudes de información e incluirlas en el programa correspondiente.

· Se llevará un control del stock de publicaciones.
· Mantener , actualizar y gestionar el  servicio de documentación existente.
· Identificación del personal de atención al público

· Utilización preferente de la lengua utilizada por el usuario.

· Trato cortés y amable, a través de la fórmula "usted".

· Gestión adecuada del tiempo cuando haya personas en espera de ser atendidas.

· Especificación en todos los canales utilizados en la atención al público de la vinculación del Centro al Gobierno de Navarra, de forma que el usuario perciba claramente la misma.

1.2.7. Mantenimiento de las instalaciones

· Se mantendrán los locales en perfectas condiciones de limpieza.
· Se realizará la revisión diaria del correcto estado de todos los equipos y sistemas.

· Se anotarán las incidencias, y se realizará el seguimiento y cierre de las mismas. Estas incidencias serán comunicadas a la coordinación técnica y se recogerán en los informes bimensuales.
· Se aportará la mano de obra para el desarrollo de pequeñas reparaciones (cambio de lámparas etc.) que no requieran de técnicos especializados.

· Apertura de la instalación:
· Luces.
· Calefacción o climatización según necesidades.
· Módulos expositivos.
· Revisión de limpieza. Limpieza de la entrada. 

· Comprobación de todos los sistemas expositivos. Anotación de incidencias. 

· Y todas aquellas acciones previas necesarias para la prestación del servicio. 

· Se cumplimentará el registro correspondiente. 

· Cierre de la instalación:
· Revisión de los espacios del centro comprobando que se encuentran vacíos.
· Revisión de limpieza.
· Apagado de los módulos según especificaciones.
· Apagado de los sistemas, luces, pantallas, climatización, calefacción (comprobación de la programación si hubiera lugar). 

· Comprobación del contestador automático y puesta en marcha.
1.3. Horas y horarios de prestación del servicio.
El adjudicatario deberá trabajar, al menos 2.012 horas distribuidas en los siguientes bloques de trabajo:
1.3.1. Fechas y Horarios obligatorios de  Atención al Público en 2015.
Meses:
 Enero, febrero, marzo, octubre (a partir del 13), noviembre y diciembre















Días
: Viernes y sábado: 10:00-14:00 y 16:30-18:30.  Domingo y festivos: 10:00-14:00 (excepto 19 de marzo; 1 de mayo y 12 de octubre que también se trabajará de 16,30 a 18,30)
































Meses: Abril, mayo, junio, julio, agosto,  septiembre  y hasta 12 de octubre

















Semana Santa




























Puentes de Navarra, Madrid, Cataluña, Euskadi y zonas limítrofes de Francia














Días: Lunes a sábado: 10:00-14:00 y 16:30-18:30 (desde el 15 de julio al 15 de septiembre el horario de tarde finalizará a las 19,30 h). Domingos y festivos: 10:00-14:00



Cerrado: 1 y 6 de enero y 25 de diciembre.
























El número de horas a destinar en 2015 a este bloque será de 1.587.
En caso de prórroga, anualmente se acordará el calendario de apertura obligatoria.
1.3.2. Atención de la Campaña Escolar y Visitas concertadas de otros grupos.
· Las visitas concertadas de la Campaña Escolar se atenderán cualquier día de la semana de lunes a viernes de 10 a 14 horas durante los meses de octubre a mayo. 

· Las visitas de otros grupos organizados serán concertadas previamente y se atenderán en el horario convenido entre la empresa y la entidad solicitante de lunes a viernes por la mañana. Estas visitas deberán tener la autorización previa del Servicio de Conservación de la Biodiversidad. 

1.3.3. Otros trabajos de colaboración del Centro con el Gobierno y con otras entidades del entorno realizados fuera del horario obligatorio de atención al público.
En las ofertas a presentar el licitador indicará la distribución de las horas totales  ofertadas para el año 2015 en los bloques 1.3.2 1.3.3. anteriormente señalados. La aplicación de estas horas será flexible para los bloques 2 (atención a grupos) y 3 (colaboración) y se acordará con el Servicio de Conservación de la Biodiversidad. De la realización de estas horas se informará bimensualmente al citado Servicio y deberán ser debidamente justificadas de acuerdo al procedimiento que se establezca. 
En el caso de prórroga del contrato, anualmente se deberá presentar una nueva  propuesta antes del 15 de diciembre. Las propuestas presentadas deberán ser autorizadas por el Servicio de Conservación de la Biodiversidad.  Las horas de trabajo autorizadas para cada uno de los bloques podrán ser modificadas siempre que no superen el total de horas, previa justificación y autorización por el citado Servicio, en función de las necesidades que vayan surgiendo durante el año. De este modo las horas inicialmente aprobadas para un determinado bloque de trabajo que no vayan a ser realizadas en actividades propias del mismo, podrán ser invertidas en otro u otros bloques de trabajo que pudieran presentar nuevas necesidades no previstas al inicio del año. 

Anualmente la empresa adjudicataria, igualmente,  presentará un calendario de trabajo ajustado al total de horas anuales aprobadas y a su distribución entre los bloques 2 (atención al público) y 3 (colaboración) que deberá ser autorizado por el Servicio de Conservación de la Biodiversidad. 

1.4. Prestaciones del Gobierno de Navarra.
Al margen de las publicaciones que pudieran existir en la zona editadas por consorcios, ayuntamientos, Agencias de Desarrollo, etc., el Gobierno de Navarra facilitará las publicaciones y folletos generales de Navarra.
El Gobierno de Navarra designará un coordinador que atenderá en primera instancia al adjudicatario en las incidencias de funcionamiento del Centro, la recepción de informes y cualquier otra tarea que no se preste on-line y que sea de interés al Servicio de Conservación de la Biodiversidad.
1.5. Uso de locales, mobiliario, y otros enseres.
El Centro está dotado de mobiliario y demás enseres propiedad del Gobierno de Navarra. Dichos bienes se ponen a disposición de la empresa adjudicataria para la prestación de los servicios. La empresa adjudicataria deberá conservarlos y mantenerlos en buenas condiciones de uso.
El mantenimiento de las instalaciones y consumos (energía y comunicaciones) del Centro y el suministro de material de oficina serán a cargo del Gobierno de Navarra, si bien el adjudicatario establecerá todas las medidas de ahorro de agua y energía que sean posibles en beneficio del medio ambiente.
La coordinación que se determine por el Gobierno de Navarra  gestionará los recursos necesarios y, en su caso, proporcionará las indicaciones para solucionar cualquier tipo de incidencia que se produzca. Igualmente, la citada coordinación les informará de los consumos de agua, luz y calefacción para que en sus informes los recojan y, en su caso, se adopten las medidas necesarias de racionalización de los mismos.
1.6. Mecanismos de coordinación.
El adjudicatario, representado por la persona designada responsable según lo expresado en el punto 3, formará parte de un comité de seguimiento, en el que formarán parte además las siguientes personas:

· El Director de Servicio de Conservación de la Biodiversidad.
· El Jefe de la Sección de Información y Educación Ambiental.
· El técnico coordinador de la red de Centros de Interpretación de la Naturaleza y Oficinas de Información Turística.
· Un representante del licitador.
· Un representante del Ayuntamiento de Lumbier.
· Un representante de Cederna-Garalur.
2.- INFORMES Y MEMORIAS

La empresa adjudicataria presentará los siguientes informes:

2.1. Bimensualmente 

Presentará un informe de las actividades realizadas y horas trabajadas en cada uno de los tres bloques de trabajo durante el periodo objeto del informe, junto con la factura correspondiente a ese período.

2.2. Memoria Anual

Antes del 15 de enero del año siguiente, deberá presentar una Memoria resumen donde se reflejen las actividades realizadas y las horas trabajadas  en cada uno de los tres bloques de trabajo.
Los informes bimensuales y la Memoria Anual se ajustarán a la siguiente estructura:

· Programa de Atención al Público y de Gestión del Centro que se estructurará en los  siguientes subprogramas:

· Atención al Público

· Nº de horas

· Horarios de apertura

· Nº de visitantes  totales 

· Gestión de la Información y documentación

· Trabajos realizados de actualización de la información

· Gestión de la documentación

· Actualización del Centro Documental

· Servicios prestados

· Publicaciones realizadas o en las que se ha colaborado que hayan sido promovidos por el Gobierno de Navarra.

· Limpieza

· Las horas dedicadas se incluirán dentro de las de Atención al Público

· Mantenimiento de las instalaciones

· Las horas dedicadas se incluirán dentro de las de Atención al Público

· Gestión de los Recursos Humanos

· Actividades de formación realizadas por el personal contratado

· Nº de horas

· Actividades formativas realizadas

· Prácticas de estudiantes de FP y/o Universitarios 

· Actividad comercial realizada

· Venta de productos turísticos

· Venta de productos relacionados con el medio ambiente

· Venta de otros productos comerciales promovidos por la empresa

De cada uno de estos tipos de ventas se deberá indicar el número de ejemplares vendidos y los ingresos obtenidos.

· Programa de Educación e Interpretación Ambiental

· Campaña de visitas escolares

· Nº de horas 

· Relación de Centros Escolares que han visitado el Centro con indicación del día, horas, número de participantes, nivel educativo, lugar de procedencia
· Atención de otras visitas concertadas

· Relación de entidades que han visitado el Centro con indicación del día, horas, número de participantes, lugar de procedencia
· Programa de Prestación de otros Servicios

· Actividades de colaboración con los Servicios de la Dirección General de Medio Ambiente y Agua

· Colaboración con entidades del entorno 

3.- CONTACTO E IDENTIFICACIÓN DEL PERSONAL DEL CENTRO
El adjudicatario designará a un único responsable del Centro, indicando los siguientes datos:

· Nombre y apellidos

· Teléfono móvil de contacto permanente

· Dirección de correo electrónico para comunicaciones relacionadas con la gestión

Asimismo, el adjudicatario declarará los siguientes datos acerca de las personas que tenga previsto dedicar a la realización de las tareas contempladas en el presente pliego, manteniendo a la coordinación que se designe al corriente de cualquier modificación al respecto, sea de carácter temporal o permanente:
· Nombre y apellidos

· DNI

· Breve currículum vitae (perfil académico y profesional que permita determinar y acreditar el cumplimiento de las condiciones especificadas en el presente pliego)
Pliego de condiciones técnicas. Gestión CIN de Lumbier.
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