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1 OBJETO DEL CONTRATO

El contrato de Gestion de la Oficina de Informacién Turistica (OIT en adelante) y
Centro de Interpretacion de la Naturaleza (CIN en adelante) del Gobierno de
Navarra en Roncal/Erronkari, tiene por objeto la prestacidén del servicio de atencion al
publico y desarrollo del programa de educacién ambiental la OIT y del CIN, con el
objetivo, entre otros, de promocionar el turismo y dar a conocer los valores
naturalisticos y ambientales en dicha localidad y su zona de influencia, respeto al

medio ambiente y promocionar actividades de ocio ligado a la naturaleza.

A estos efectos, la zona de influencia de la OIT y CIN de Roncal/Erronkari
comprende el territorio correspondiente al Valle de Roncal- Erronkaribar vy

Castillonuevo.

La citada prestacion de atencion al publico se concreta en recibir a los
visitantes del CIN y la OIT, prestar el servicio de educacion ambiental,
proporcionar informaciéon sobre recursos monumentales, naturales e historicos, la
Red Natura 2000 y la Red de Espacios Naturales, a visitantes y grupos, asi como
sobre la oferta de alojamientos, restaurantes y actividades, servicios de transporte
y comunicaciones, Yy cualquier dato de interés del destino y su entorno;
informacién referente al municipio concreto y su zona de influencia y, en su caso,

a toda Navarra.

La atencién al publico se realizara de forma presencial, telefénica, por fax,
correo postal, e-mail, web y redes sociales, debiendo prestar atencién especifica a

prescriptores/as y operadores/as de turismo.

Asimismo, ademas de la atencién al publico, la entidad contratista debera
colaborar con la unidad gestora en orden a realizar una adecuada promocion
turistica de la zona de influencia, colaborar en la gestibn ambiental con el
Departamento de Desarrollo Rural, Medio Ambiente y Administraciéon Local y las
tareas que contribuyan a una mejor coordinacion de la red de equipamientos de

educacion ambiental de Navarra.

2 CONTACTO E IDENTIFICACION DEL PERSONAL DEL CENTRO

La empresa adjudicataria designara a una persona como responsable de las

Oficinas de Turismo y Centro de Interpretaciéon de la Naturaleza, indicando los
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siguientes datos:
= Nombrey apellidos
e Teléfono movil de contacto permanente

= Direccion de correo electronico para comunicaciones relacionadas con la

gestion
Asi mismo, el adjudicatario declarara los siguientes datos acerca de las personas que
tenga previsto dedicar a la realizacion de las tareas contempladas en el presente pliego,

manteniendo a la coordinacién que se designe al corriente de cualquier modificacion al

respecto, sea de caracter temporal 0 permanente:
= Nombre y apellidos

e Dni

3 HORARIO

El adjudicatario debera trabajar al menos 4.075 horas distribuidas segun los

apartados siguientes.
3.1 ATENCION AL PUBLICO DE LA OIT

Las fechas y horario de apertura se detallan en el anexo con el calendario
completo para 2018.

Ademéas de las 2.135 horas de apertura al publico de las oficinas de
informacion turistica de Roncal/Erronkari, se contempla una bolsa complementaria
de 40 horas anuales, destinadas a cubrir necesidades puntuales derivadas de
convocatorias a reuniones, acciones formativas u otras solicitadas y/o autorizadas
por la unidad gestora. Esta bolsa de horas se abonara en la medida en que se

proceda a su utilizacion a lo largo del ejercicio.
Las oficinas deberan abrir de lunes a domingo, puentes locales y nacionales.

3.2 ATENCION A GRUPOS

e Las visitas concertadas de la Campafa Escolar se atenderan cualquier dia de
la semana de lunes a viernes de 10 a 14 horas durante los meses de octubre a

mayo.

e Las visitas de la Campafia de Esqui escolar, cuya duracion estimada es de 12 6
13 semanas, se llevaran a cabo a partir de la 32 semana de diciembre o la

segunda de enero. Se atenderan cualquier dia de la semana de lunes a jueves
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de las 17:45 a las 20:15 horas, aproximadamente, siendo la visita en cualquier

caso de 2h 30 minutos.

e Las visitas de otros grupos organizados seran concertadas previamente y se
atenderan en el horario convenido entre la empresa y la entidad solicitante.
Estas visitas deberan tener la autorizacién previa del Servicio de Innovacion y

Conocimiento para la Sostenibilidad Territorial y Ambiental.

3.3 PROGRAMA DE ATENCION AL VISITANTE DEL CIN

La empresa establecera un programa de educacion ambiental que incluya
visitas al CIN, itinerarios guiados y otras acciones de educacién ambiental segun el
calendario establecido, previa reserva o cuando se retnan en el centro, grupos de mas
de 8 personas, de acuerdo a la propuesta de educacion ambiental programada por la

empresa en la memoria.

El nimero de horas a destinar en 2018 a los bloques 3.2 y 3.3. sera de 1.280
horas, flexible y se acordard con el Servicio de Innovacion y Conocimiento para la
Sostenibilidad Territorial y Ambiental. De la realizacion de estas horas se informara
bimestralmente al citado Servicio y deberdn ser debidamente justificadas de acuerdo

al procedimiento que se establezca.

En las ofertas a presentar el licitador indicara la distribucion de las horas
totales ofertadas para el afio 2018 en los bloques de trabajo 3.2. y 3.3 anteriormente
sefialados. En el caso de prérroga del contrato, anualmente se debera presentar una

nueva propuesta antes del 10 de diciembre de cada afio.

El calendario para el programa de atenciéon al visitante que se adjunta es
orientativo, pudiendo la empresa presentar una alternativa al mismo, siempre que se
respeten las horas minimas establecidas en ese calendario, en funcion de la demanda
de los servicios que se puede preveer en cada centro y atendiendo a las

caracteristicas del territorio.
3.4 ORGANIZACION

La empresa dedicara un total de 280 horas aproximadamente a la organizacion del
servicio, disefio de actividades, coordinacién, publicidad, publicidad a través de sistemas
informéticos, pagina web, boletines, informes y otras tareas propias de la organizacion
del CIN.

3.5 LIMPIEZA

La limpieza del CIN se realizara por parte de la empresa fuera del horario de atencion al
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publico y apertura del centro, siendo diaria la frecuencia de limpieza de las zonas de
acceso y aseos. El tiempo estimado para esta labor oscila en torno a las 340 horas
anuales aproximadamente. El Servicio de Marketing y Desarrollo de Productos Turisticos
tiene contratado un servicio de limpieza de la OIT, al margen de este contrato, con el

cual debe coordinarse.

Asi mismo la empresa se hard cargo de la recarga diaria de pellets y la limpieza de

cenizas de la estufa de pellets, en caso de que se instalen

Las propuestas presentadas deberan ser acordadas y autorizadas previamente
por el Servicio de Innovacién y Conocimiento para la Sostenibilidad Territorial y
Ambiental. Las horas de trabajo autorizadas para cada uno de los bloques 3.2, 3.3,
3.4 y 3.5 podran ser modificadas, previa justificacion y autorizacion por el citado
Servicio, en funcién de las necesidades que vayan surgiendo durante el afio. De este
modo las horas inicialmente aprobadas para un determinado bloque de trabajo que no
vayan a ser realizadas en actividades propias del mismo, podran ser invertidas en otro
u otros bloques de trabajo que pudieran presentar nuevas necesidades no previstas al

inicio del afo.

Anualmente la empresa adjudicataria, igualmente, presentara un calendario de
trabajo ajustado al total de horas anuales aprobadas y a su distribucion entre los
bloques 2 (atencién a grupos), 3 (colaboracidn), 4 (organizacion) y 5 (limpieza), que
deberd ser autorizado por los servicios de de Innovacion y Conocimiento para la
Sostenibilidad Territorial y Ambiental y de Marketing y Desarrollo de Productos

Turisticos.

4 ACTUACIONES A REALIZAR POR LA ENTIDAD CONTRATISTA
4.1 ATENCION AL PUBLICO.
¢ Mantener el horario establecido de atencién al publico.

e Cobrar, si asi lo determina el Gobierno, la correspondiente tasa de entrada al

Centro.
e Informar al publico sobre los servicios e instalaciones que se ofrecen.

e Ofrecer una informacion adaptada a la tipologia del grupo o persona asi como a las
circunstancias de su visita, siempre buscando que el visitante obtenga el maximo

partido a su visita.
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¢ Responder a cuantas demandas de informacion se produzcan en el Centro sobre
Navarra y sus recursos monumentales, naturales e histéricos. También sobre la
oferta de alojamientos, restaurantes y actividades, servicios de transporte vy
comunicaciones y cualquier dato de interés del destino y su entorno; informacién no

solo referente al municipio concreto y su zona de influencia sino a toda Navarra.

e Atender al publico en general (personalmente, por teléfono, web, redes sociales y
correo electrénico) y atencion especial a editores de guias, estudiantes y medios de

comunicacion.
e Garantizar el cumplimiento de la Normativa del Centro.

e Llevar un "Libro de Sugerencias y Reclamaciones" donde se anotaran las quejas y

peticiones de los visitantes.

e Recogida de datos estadisticos de visitantes y participantes de las distintas
campafias y actividades organizadas de educacién ambiental, asistentes, ratios

género y edad, campafa, ....

e Colaboracion con encuestas de satisfaccién, calidad y recogida de datos que se

organice desde el Gobierno

4.2 EN LA OFICINA DE INFORMACION TURISTICA

Para la adecuada prestacion del servicio a realizar por la entidad contratista,

esta deberd llevar a cabo las siguientes actuaciones:

- Mantenimiento y actualizacién continua de la informacién; informando por

correo electrénico al resto de oficinas o entidades que puedan estar interesadas.

- Recopilacion de informacién sobre actividades diversas a realizar en la zona
de influencia para el trimestre siguiente de cara a su publicacion en el Boletin
Externo que edita el Servicio de Marketing y Desarrollo de Productos Turisticos, y
lo mismo, pero de forma semanal, para su publicacibn en la pagina web

http://www.turismo .navarra.es en el apartado de propuestas.

- Participacién en el mantenimiento de la Base de Datos de Recursos

Turisticos-InfoReyno.

- Recopilacién de informacién turistica para soportes promocionales siempre
que lo demande la unidad gestora. Ademas, debera participar en la correccion y

revision de dichos soportes.
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- Participacion en la elaboracién y puesta en marcha de planes globales de
estrategia turistica de Navarra impulsados por el Gobierno de Navarra. Las oficinas

de turismo colaboraran ademés en el Plan Integral de Turismo 2016- 2025.
- Apoyo en la deteccion de la competencia desleal en el ambito turistico

- En general, todas aquellas tareas que contribuyan a la mayor y mejor
coordinacién de toda la Red de Informacion Turistica de Navarra y de equipamientos

de educacion ambiental de Navarra.

- Recoger la estadistica diaria y las solicitudes de informacion e incluirlas en
la aplicacion informatica de la unidad gestora. Se trata de una aplicacién web
que integra la estadistica de toda la red de informacién turistica de Navarra. Se

accede mediante usuario y contrasefia que se facilitara oportunamente.
-Informes varios:

e Informe con la vision del estado del sector turistico en la zona de
influencia de las oficinas. Se entregara dicho informe dentro de los tres primeros

meses de ejecucion del contrato. Su contenido sera el siguiente:
= Andlisis DAFO de la hosteleria y empresas de actividades

= Andlisis DAFO de los servicios turisticos, entendidos como
tales todas aquellas entidades de negocio
relacionadas con las opciones de consumo de

turistas y visitantes .

= Andlisis DAFO de los recursos turisticos, entendidos como
tales todas aquellas entidades -culturales y naturales que

pueden tener capacidad de atraccién turistica.
= Perfil del visitante.

= Rol de las entidades de desarrollo local, entendidas como
tales todas aquellas que trabajan en algun grado para generar
y mejorar el escenario turistico de un determinado microdestino
dentro de la zona de influencia de las oficinas. Ademas de las
entidades  locales, las  comprendidas en el directorio:

http://www turismo .navarra.es/esp/profesionales/
= Propuestas de mejora.

e Informe de estadisticas: Debe contener las estadisticas mensuales asi
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como la valoracion de las mismas.Debera entregarse a la unidad gestora del

contrato el ultimo dia de cada mes.

= Informes especificos por temporadas: Consistiran en informes de
valoracién de periodos significativos turisticamente. Durante la vigencia del contrato,
cada afio se entregara un informe del primer semestre del mismo antes del 15 de julio y

otro informe de la temporada de verano, antes del 30 de septiembre.

= Informes sobre ferias: en el caso de asistir a alguna feria o evento turistico
de promocion, se entregard un informe de valoracion en los 10 dias siguientes a la

finalizacion de la misma.

e  Otros informes solicitados por la unidad gestora del contrato. En caso de
conyunturas especiales, se requerira la colaboracién de las oficinas de turismo en la

aportacién de informacion especifica de su zona.

4.3 ATENCION A GRUPOS EN EL CIN.

e Atender a los grupos de escolares locales, grupos inscritos en la Campafa

Escolar de visitas concertadas, Campafia de Esqui Escolar y otros grupos.

e Llevar un libro de visitas concertadas donde se hara constar el nombre de la
entidad visitante; dia, horas de la visita; nimero de participantes; desglose por
género, localidad de procedencia; nombre del responsable, firma del mismo vy
observaciones. Traslado de los datos a base de datos u otro soporte informatico

para su utilizacién estadistica
e Se controlara la capacidad de acogida y tamafio maximo de los grupos.
o Después de la visita
o0 Se realizard la encuesta de satisfaccion (si procede)
o0 Se recibiran las quejas, sugerencias y reclamaciones

e Los grupos que participen en la Campafa escolar de Visitas Concertadas de
primaria y secundaria deberan 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 podran ser atendidos por una persona independientemente de su tamafio

(nunca mas de 60 participantes).
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4.4  ATENCION DE LA CAMPANA DE ESQUI DE FONDO ESCOLAR.

Esta Campafa esta organizada por el Gobierno de Navarra. Estos grupos (50-
60 participantes) acuden por las tardes de 17:45 a 20:15 los lunes, martes y miércoles
durante 12-13 semanas (por determinar) a partir de la 32 semana de diciembre o la 22

de enero (por determinar).
La empresa adjudicataria debera:

e Coordinarse con el Instituto Navarro de Deporte y Juventud para conocer los

Centros participantes en la Campafia.

e Atender a los diferentes Centros Escolares en el horario desarrollando el

modelo de visita que se establezca en el contrato.
e Llevar un registro de los centros y el nUmero de asistentes.

4.5 ATENCION DE VISITAS CONCERTADAS DE CENTROS ESCOLARES EN EL
CIN.

Esta campafia estd organizada por el Servicio de Innovacion y Conocimiento para la
Sostenibilidad Territorial y Ambiental, a través de la Red de Centros de Interpretacién de
la Naturaleza y de los Observatorios de Aves para apoyar las labores de educacién

ambiental que se desarrollan en los Centros Escolares.

Para la organizacién de la misma se establecen dos periodos de inscripcion (15/2 a 15/3
y 1/9 a 30/9), inscripcion que se formaliza a través del formulario que se habilita en la

Web www.cinochagavia.es.
Las visitas tienen lugar de lunes a viernes, por las mafianas de 10 a 14 horas.

El nimero de personas por grupo suele ser de 55-60 alumnos, atendiendo con (no se
atienden grupos mayores de 60 alumnos), siendo el ratio de atencion por monitor de

25+5 personas.

Para méas Informacion sobre dicha campafia puede consultarse en:

www.cinochagavia.es, o la que en futuro se habilite al efecto.

La empresa adjudicataria se ocupara de:
e Realizar las inscripciones de los diferentes Centros Escolares interesados

e Acordar la fecha definitiva de la visita y el nimero de participantes
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Realizar la visita de acuerdo al programa y modelo de visita acordado con la
persona responsable de la coordinacion de los Centros de Interpretacién de

la Naturaleza.
Llevar un registro de los centros y el nimero de asistentes

Realizar la encuesta de satisfaccion/recogida de sugerencias

4.6 PROGRAMA DE ATENCION AL VISITANTE DEL CIN

Gestionar las reservas a las actividades del programa

Ofrecer a los visitantes las actividades del programa, tanto en el CIN como en

la zona de influencia del Centro

Llevar un registro de personas atendidas por el programa
Llevar a cabo las encuestas de satisfaccion que se determinen
Recoger las quejas y sugerencias de los visitantes

Aconsejar sobre la actividad mas adecuada al visitante segun las

caracteristicas del mismo

Actualizacion de la pagina web y la agenda para dar a conocer las

actividades

Publicidad de las actividades a través de medios electronicos y en el entorno
del CIN

4.7 ATENCION DE ESTUDIANTES EN PRACTICAS.

El Centro podra acoger estudiantes en practicas, siempre con la conformidad de la

empresa adjudicataria y de los Servicios de Innovacion y Conocimiento para la

Sostenibilidad Territorial y Ambiental y de Marketing y Desarrollo de Productos

Turisticos.

4.8 APOYO A LA DIRECCION GENERAL DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION
DEL TERRITORIO

- Recopilacion de actividades del programa de educacion ambiental previstas

en la zona durante los tres meses los siguientes, de cara a su publicacion en la

programacion conjunta de los CIN que edita el Servicio de Innovacién y Conocimiento

para la Sostenibilidad Territorial y Ambiental.
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- Colaboracion en la elaboracién, revisibn y correccibn de soportes

promocionales (web, publicaciones, etc.)

- Comunicacion y difusién de noticias, actividades y proyectos que sean de
interés promovidos por la Direccibn General de Medio Ambiente y Ordenacion del

Territorio y que tengan interés (general o especifico) en la zona de influencia

- Colaboracion en la gestion y organizaciéon de reuniones, charlas y otras

actividades informativas que quieran realizar en la zona.

- Difusiéon a los centros escolares y asociaciones/organizaciones interesadas

de la oferta de actividades programadas por el CIN.

- Colaboracion en la creacion y/o actualizacién de diferentes bases de datos

gue sean de interés.

- Apoyo en la organizacion y gestion de las acciones de formacion y
sensibilizaciéon que el Gobierno de Navarra tenga planificado realizar en el area de

influencia del Centro.

- Colaboracién en la organizacion de determinadas jornadas de sensibilizacion
relacionadas con la celebracion de determinados “Dias Mundiales” fijados por la ONU

relacionados con la Conservacion del Medio Ambiente.

- Colaboracion en el desarrollo de algunos proyectos (europeos u otros) que
sean gestionados en la zona por el Departamento de Desarrollo Rural, Medio

Ambiente y Administracion Local o por las empresas publicas adscritas.

- Gestibn de visitas y/o actividades relacionadas con el turismo y/o la
naturaleza en colaboracion con las entidades locales y las empresas de servicios

turisticos y/o ambientales existentes en la zona

- Otros posibles trabajos, de caracter voluntario, que se oferten segun lo

especificado en el Anexo Il del Pliego de Clausulas Administrativas particulares
4.9 GESTION INTERNA

En orden a una adecuada gestion de las oficinas, la entidad contratista debera

realizar las siguientes actuaciones:

- Organizacion del personal: La entidad contratista debera organizar el
personal de tal manera que asegure la presencia constante de una persona
durante el horario de apertura en el mostrador de atencién al publico. A tal efecto,

debera elaborar planificaciones mensuales de turnos de personal y remitir los
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mismos a la persona responsable de la coordinacion de la Red de Informacién

Turistica en la unidad gestora.

- Sistema de atencion a las demandas y medicion de la satisfacciéon. La

entidad contratista debera disponer de dos protocolos:

e Organizacion de la atencion de la demanda (presencial, telefonica,
e-mail, correo postal), estableciendo las normas esenciales para que
el personal de informacién turistica regule ordenadamente el flujo de

demandas.

* Mediciéon de la satisfaccion: estableciendo la disponibilidad de hojas
de reclamaciones, libro de \visitas vy registro de quejas y
sugerencias, y recogiendo las mismas de forma estructurada y su

posterior comunicacién a la unidad gestora del contrato.

- Realizar los pedidos necesarios a la unidad gestora para el

mantenimiento de existencias de folletos y material de oficina.
- Implantacién de planes de calidad a requerimiento de la unidad gestora.

- Implantacion de planes de igualdad de género a requerimiento de la

unidad gestora.

4.10 APOYO A LA UNIDAD GESTORA

- En la papeleria y envios de fax y de correo de la Oficina de Turismo se
deberd utilizar la imagen de Turismo de Navarra. Para ello, la unidad gestora

facilitard los materiales y archivos graficos necesarios.

- Venta de publicaciones y material promocional cuando proceda, con la

supervision de la unidad gestora.

- El personal de la oficina debera asistir a las reuniones de trabajo y

acciones de formacion que determine la unidad gestora.

- Apoyo en tareas de inspeccion y deteccion de fraude y competencia desleal

en el ambito de los establecimientos Turisticos.

4.11 COLABORACION EN LA ZONA CON LA DIRECCION GENERAL DE TURISMO
Y COMERCIO

- Apoyo a las acciones de formacién y sensibilizacion que la Direccién

General de Turismo y Comercio tenga planificado realizar en la zona de influencia
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de la Oficina de Turismo.

- Supervisién, apoyo y asesoria a los puntos asociados de informacion

turistica de su zona de influencia.

-Teniendo en cuenta las zonas de influencia de las oficinas y su situacion
como punto estratégico del Pirineo Oriental de Navarra, sus valores naturales,
gastronémicos y culturales, se debera realizar y ejecutar un plan de actuaciones para
que la accién de las oficinas de turismo se sume y coordine con las acciones del
sector turistico privado y publico, al efecto de dinamizar el turismo en la zona, todo

ello partiendo del diagnéstico previamente realizado.

5 INFORMES Y MEMORIAS.
La empresa adjudicataria presentara los siguientes informes ademas de los recogidos en
el punto 4.2:

5.1. Bimestralmente
Presentara un informe de las actividades realizadas y horas trabajadas en cada uno de
los bloques de trabajo durante el periodo objeto del informe, junto con la factura
correspondiente a ese periodo. La estructura del informe puede ser modificada por el

Servicio de Innovacién y Conocimiento para la Sostenibilidad Territorial y Ambiental.

5.2. Memoria Anual
Antes del 15 de enero del afio siguiente, debera presentar una Memoria resumen donde
se reflejen las actividades realizadas y las horas trabajadas en cada uno de los tres
bloques de trabajo y una memoria-informe en la que se recoja el diagndstico del
turismo en la zona de influencia de la oficina asi como las actuaciones llevadas a
cabo durante el afio y las conclusiones y solicitudes de actuacion a la unidad gestora.
El esquema de esta memoria se acordara con el Servicio de Innovacion y Conocimiento

para la Sostenibilidad Territorial y Ambiental.

5.3. Planificacion Anual
Antes de la firma de la prorroga del contrato para el ejercicio siguiente y antes del 10 de
diciembre se presentard el plan anual de actividades, con el calendario de apertura,

prevision de atencion a grupos y oferta de educacion ambiental.

6 PRESTACIONES DE LA UNIDAD GESTORA

¢ Al margen de las publicaciones que pudieran existir en la zona editadas por

consorcios, ayuntamientos etc., la unidad gestora facilitara las publicaciones vy
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folletos generales de Navarra. Los pedidos se realizaran on line, a través de la
aplicacion informética existente a tal efecto; se haran semanalmente y su reparto

guincenalmente a partir de rutas definidas por el sistema logistico.

o Podré asignar a personal funcionario misiones temporales o permanentes en las
sedes de las Oficinas de Turismo y CIN, sin perjuicio del resto de condiciones del
presente pliego. La distribucibn de responsabilidades serd, en su caso,
establecida por la unidad gestora. En todo caso, su presencia no alterara en lo

sustancial lo previsto en el contrato.

e Impartira los cursos de formacién, al personal de las oficinas, que la unidad

gestora considere necesarios.

e Facilitara toda la informacién y documentacién disponible para apoyar las tareas
de andlisis, diagndstico y participacion en planes globales. Se solicitara asistencia
a reuniones de toma de datos, grupos de trabajo y afines, con motivo de la

realizacion del Plan Integral de Turismo 2016-2025.

e Llevara a cabo reuniones de coordinacién general de la red, y realizara acciones

formativas de conocimiento de nuevos recursos turisticos

7 USO DE LOCALES, MOBILIARIO, Y OTROS ENSERES

La oficina de Roncal/Erronkari tiene su sede en los edificios "Centro de
Interpretacién de la Naturaleza" y estd dotada del mobiliario y demas enseres
propiedad de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra. Dichos bienes
se ponen a disposicion de la entidad contratista para la prestacion del servicio,

debiendo conservarlos y mantenerlos en buenas condiciones de uso.

La limpieza de la oficina de turismo, mantenimiento y consumos (energia y
comunicaciones) del local y el suministro de material de oficina seran a cargo de la

unidad gestora.

8 DATOS

Toda la serie histérica de datos recogidos hasta 2014, referidos a la
demanda de informacién en oficinas de turismo del Gobierno de Navarra puede

consultarse en la siguiente direccion:

http://www.navarra.es/home es/Gobierno+de+Navarra/Estadistica/default.htm

Si se requiere informaciébn de 2017, se puede solicitar por correo

electrénico a emunarrn@navarra .es.
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9 OTRAS OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD CONTRATISTA

- Aplicacibn de la marca turistica vigente y presencia de la imagen

corporativa del Gobierno de Navarra en los locales:
a) Sefalizacion externa

La entidad contratista velardA en todo momento por el correcto
mantenimiento del sistema de sefializacion que la Direccion General de Turismo y
Comercio y la Direccién General de Medio Ambiente determine y
provea, que se adaptard para cada caso a lo previsto en la normativa vigente en

materia de lenguas oficiales de la Comunidad Foral de Navarra.
b) Elementos identificativos internos

Todo elemento informativo o decorativo presente en el interior del local

debera observar las siguientes normas:

e Disefio gréafico acorde con el manual de aplicaciébn de la marca turistica

vigente.

e En un lateral del mostrador principal, o en lugar visible, se colocaran
juntos una banderola de Navarra y otra con la marca turistica vigente, que seran

facilitados por la unidad gestora.
e) ldentificacion del personal de atencion al pablico

Durante el tiempo de apertura al publico de las oficinas, el personal de
atencion directa vestira el uniforme de temporada que se haya suministrado a tal

efecto.
-Manual de estilo en la prestacion del servicio de atencion al publico:

Se observaran en todo momento las siguientes normas, sea cual sea el

canal utilizado (presencial, telefénico, fax, correo electrénico):
a) Prioridad de la atencién al puablico sobre cualquier otra tarea.
b) Utilizacion preferente de la lengua utilizada por usuarias y usuarios.
e) Trato cortés y amable, a través de la féormula "usted".

d) Gestién adecuada del tiempo cuando haya personas en espera de ser

atendidas.

e) Especificacién en todos los canales utilizados en la atencion al publico

de la vinculacion de la oficina al Gobierno de Navarra, de forma que el usuario
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perciba claramente la misma.

f) La informacion proporcionada al publico visitante debera ser exhaustiva,
veraz, personalizada y expresada de forma que resulte atractiva. En ningln caso se
proporcionard informacion sesgada en funcibn de intereses empresariales o

ideolégicos.
- Exhibicion y distribucion de publicaciones y material diverso:

a) La exhibicién y distribucion de publicaciones y otros tipos de material
generados por la Direccibn General de Turismo y Comercio y de la
Direccion General de Medio Ambiente y Ordenacion del
Territorio, seran gestionadas siempre de forma prioritaria con respecto a otras
que se especifican en los dos apartados siguientes, procurando en todo caso que
las usuarias y usuarios perciba claramente la vinculacibn de los mismos a la

entidad promotora de que se trate.

b) Se exhibiran y distribuiran publicaciones y otros tipos de material
generados por otros Departamentos del Gobierno de Navarra, siempre bajo la

coordinacién de la unidad gestora.

e) Se habilitara un espacio para la exhibicion y distribucion de publicaciones
y otros tipos de material generados por las entidades que se encuentren
comprendidas en alguna de las categorias siguientes, siempre con la autorizacion

previa de la unidad gestora:

= Asociaciones, empresas 0 establecimientos turisticos de Navarra,

incluidos en el registro oficial del Gobierno de Navarra.
= Consorcios turisticos de Navarra y otras entidades locales.
* Red de Centros de Interpretacion de la Naturaleza de Navarra

d) No se podran exhibir ni distribuir otros materiales, salvo autorizacion

expresa de la unidad gestora.
-Soportes de campafias de comunicacion y difusion:

En todos aquellos soportes en que se mencione alguna de las oficinas
pertenecientes a la Red de Informacién Turistica del Gobierno de Navarra, esta

vinculacion se reflejara de forma expresa.

Toda la documentacion derivada de los trabajos realizados sera presentada

en formato papel y soporte informatico.
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Todos los informes generados asumiran la aplicacion de un lenguaje

inclusivo en materia de igualdad de género. Para ello, la unidad gestora facilitara

a la entidad contratista el correspondiente manual de indicaciones.

Toda la informacién y documentacién recogida o elaborada en el curso de

los trabajos serd propiedad de la Administraciéon de la Comunidad Foral de Navarra

y sera entregada a la unidad gestora al finalizar el trabajo.

10 GASTOS POR CUENTA DEL ADJUDICATARIO

Seran gastos a satisfacer por el contratista, entre otros, los siguientes:

Los que se deriven de la obtencion por el contratista de autorizaciones,
licencias y recogida de documentos o cualquier otra informacién de
organismos o particulares.

Los correspondientes a pruebas, ensayos, envio y recogida de
documentacion y, en general, a cuantos trabajos e informes sean necesarios
para el cumplimiento de los fines del contrato, asi como para su
comprobacion.

Los impuestos, derechos, tasas, compensaciones y demas gravamenes y
exacciones gue resultan de aplicacion segun las disposiciones vigentes con
ocasion o como consecuencia del contrato o de su ejecucion.

Los gastos a que hubiera lugar para la realizacion de contrato, tales como
financieros, seguros, transportes, desplazamientos, honorarios, etc.

Software de andlisis de datos.
Productos de limpieza.

Reparaciones y reposicion de elementos de las instalaciones, ocasionadas
por un mal uso imputable al contratista.

Consumos que no guarden relacion con el objeto del contrato.
Envio y recogida de documentacion.

Costes derivados de la atencion al publico o a grupos fuera de las
instalaciones.

La linea de teléfono movil de contacto permanente

11 GASTOS POR CUENTA DE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD FORAL

- Edicion de folletos y otros materiales didacticos.

- Material de oficina, que tenga relacion directa con el objeto de contrato.

- Resto de equipamiento y consumibles de las instalaciones.

- Teléfono e Internet en el edificio, que su uso tenga relacion directa con el objeto
del contrato.
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- Consumo eléctrico.
- Consumo de agua y gestion de Residuos Sdlidos Urbanos.
- Contribucidn territorial y otros tributos relacionados con el inmueble.

- Gastos de mantenimiento de las instalaciones.

12 COMPRA DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS

Cuando sea necesaria la reposicion de material y la reparacién de averias de las
instalaciones, el contratista debera comunicar tal circunstancia a la unidad gestora del
contrato, a la mayor brevedad posible.

El contratista no podra cargar a la Administracién de la Comunidad Foral la adquisicion
de bienes ni la contrataciébn de servicios relacionados con el mantenimiento y
equipamiento de las instalaciones.

Cualquier contratacion realizada incumpliendo esta norma se realizara bajo la exclusiva

responsabilidad del contratista.

13 ASISTENCIA A LA ADMINISTRACION CONTRATANTE

El contratista facilitard a la Administracion contratante, sin coste adicional alguno,
cuantos servicios profesionales se estimen necesarios para el correcto desarrollo y
cumplimiento del objeto del contrato, como asistencia a reuniones explicativas,
informacion al publico, etc.
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ANEXO | OIT RONCAL-ERRONKARI

ORDUTEGIA-HORARIO 2018

URTARRIL A-ENERO

OTSAILA-FEBRERO

MARTXOA-MARZO

APIRILA-ABRIL

A/L A/M A/M O/J O/NV L/S

/D

A/L A/M A/M 0O/) O/V L/S

A/L A/M A/M 0O/ O/V L/S

I/D

A/L A/MA/M O/) 0/V L/S IID

20 3 1 7
13 34 10 46
20 34 17 46
27 34 24 46
12 28 49
7
Total horas mes - -
MAIATZA-MAYO EKAINA-JUNIO UZTAILA-JULIO ABUZTUA-AGOSTO
A/L A/M A/M O/) O/V L/S ID A/L A/IM A/M 0O/} 0O/V L/S 1ID A/L A/M A/M O/} O/V L/S 1ID A/L A/MA/M O/) 0O/V L/S IID
36 4 1 2 3| 4 32
46 21 3 4 |5 6 7 46| 6 7 8 9 |10] 11 46
46 9 |10 11 |12] 13| 14 46| 13 (14| 15| 16 | 17| 18 46
46 16 | 17 18 | 19| 20| 21 46| 20 (21| 22| 23 | 24| 25 46
28 23|24 25 | 26| 27| 28 46| 271 28] 29| 30 | 31 35
0 - £l 205
IRAILA-SEPTIEMBRE URRIA-OCTUBRE AZAROA-NOVIEMBRE ABENDUA-DICIEMBRE
A/L A/M A/M O/) O/V L/S IID A/L A/M A/M 0O/) 0/V L/S A/L A/M A/M O/) O/V /S IID A/L A/MA/M O/) O/V L/S IID
46 11 2 3
3 4 46 91 10

10 | 11 34 16| 17
34 23| 24
12 30
Tota anual: Enem Febrero [Marzo  |Abril [Mayo  funio  pulio  |agosto |septiembre |octubre | Noviembre o iciembre TOTAL
134]136] 178|201| 202|198 202| 205| 195| 172| 150| 162 2135
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Temporada Baja del 1 enero al 18 marzo y del 15 octubre al 31 diciembre

10a 14y 16:30 a 19:30h
9:30 a 13:30h

10 a 14h

I cerrADO

TemporadaAlta del 19 marzo al 14 octubre

10a17h

| |10a 14y 16:30 a19:30h
10a 14h

Il cerrADO

Semana Santa
29, 30, 31 de marzo
1y 2 abril
Del 23 marzo al 8 abril
Puentes:
* Dias 27,28,29 y 30 de abrilde 10a 14y 16:30 a 19:30h Dia 1 de mayo de 10 a 14h. Puente de Mayo.
* Dias 11, 12y 13 de octubre de 10a 14 y 16:30 a 19:30h. Dia 14 de octubre de 10 a14h. Puente del Pilar.
* Dias 1,2y 3 de noviembre de 10 a14y 16:30 a 19:30h. Dia 4 de noviembre de 10 a 14h. Puente de Todos los Santos.
* Dias 30 noviembre, 1, 2,3,4,5,6,7 y 8 de diciembre de 10 a14 y 16:30 a 19:30h Dia 9 de diciembre de 10 a 14h. Puente de la Constitucion.

NOTAS

* Dias 1y 6 de enero y 25 de diciembre Cerrado.

Se considerara también temporada alta los puentes incluidos en latemporada baja.
El 25 julio y 15 de agosto no se considere puente al caer la festividad en miércoles.

* La Semana Santa comprende desde el dia 23 de marzo al 8 de abril.
* Dias especiales de apertura: de 9:30a13:30h
5 enero
24 diciembre
31 diciembre
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ANEXO Il PROPUESTA CALENDARIO ATENCION AL VISITANTE CIN RONCAL-ERRONKARI

ORDUTEGIA-HORARIO 2018

URTARRILA-ENERO

OTSAILA-FEBRERO

MARTXOA-MARZO

APIRILA-ABRIL

A/L A/M A/M 0O/} 0O/N L/S D A/L A/M A/M O/} O/N L/S ID A/L A/M A/M O/ O/V L/S IID A/L A/M A/M 0O/) O/V L/S IID
2 3 4 5 4 1 2 8
8 9] 10] 11| 12 8|5 6 7 8 9 8
15| 16| 17 | 18 19 8 | 12| 13 14 15 16 8
2 | 23] 24| 25| 26 8 [19] 20| 212 | 22| 23 8
29 1 30| 31 0 ([26] 27| 28 0
Total horasmes -
MAIAT ZA-MAY O EKAINA-JUNIO UZTAILA-JULIO ABUZTUA-AGOSTO
A/L A/M A/M O/ O/N L/S ID A/L A/M A/M O/ O/N L/S 1D A/L A/M A/M O/} O/N L/S IID A/L A/M A/M O/} O/V L/S IID
2 3 4 1 8 4 1 2] 3, 4 25
7 8 91 10| 11 4] 5 6 7 8 8 2 3| 4 5 6 7 251 6|1 7] 8 9] 10| 11 25
14 | 15| 16 | 17| 18 11 12 | 13 | 14 | 15 8 9 10 11 | 12| 13| 14 25|13 ] 14 15 16| 17| 18 25
21 | 22| 23| 24| 25 18] 19 | 20 | 21 22 18 16 | 17| 18 | 19| 20| 21 25 20]21] 22 23| 24| 25 25
28 1 29| 30| 31 25| 26 | 27 | 28 29 14 23 | 24) 25| 26| 27| 28 25| 27128] 29 30| 31 14
30 |31
IRAILA-SEPTIEMB RE URRIA-OCTUBRE AZAROA-NOVIEMB RE ABEND UA-DICIEMBRE
A/L A/M A/M 0O/} 0O/N L/S D A/L A/M A/M O/ 0O/ A/L A/M A/M O/ O/V L/S 1ID A/L A/M A/M 0O/} O/V L/S IID
8 (1 2 3 4 8
3 4 5 16| 8 9 10 12 5 6 7
10 | 11 ] 12 8 |15] 16 17 18 12 12 | 13| 14
17 | 18| 19 8 [22] 23| 24 | 25 12 19 |20f 21
24 1 25| 26 8129] 30 | 31 0 26 | 27| 28
N
Tota anual minimo: Enero Febrerd Marzo | Abril | Mayo| Junio | Juio | Agosto feptiembr] Octubre Noviembr{Diciembrd TOTAL
28| 32| 62| 64| 36] 56| 104 | 114 48] 44] 40 60| 688
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El horario de apertura en temporada de eski sera el indicado para la OIT
Teporada Baja del 1 enero al 18 marzo y del 15 octubre al 31 diciembre

9:30a 13:30h
10a14y 16:30a 19:30h  Programa de atencidn al visitante Cin 4h
10a1l4h Programa de atencion al visitante Cin 4h

Il cerrADO

Temporada Alta del 19 marzo al 14 octubre

10a14vy 16:30a 19:30h  Programa de atencidn al visitante CIN 7h
10a1l4h Programa de atencion al visitante CIN 4h

I cerrADO

Semana Santa
29, 30,31 de marzo
1y 2 abril
Del 23 marzo al 8 abril
Puentes:
* Dias 27,28,29y 30 de abril de 10 a14y 16:30 a 19:30h Dia1 de mayo de 10 a 14h. Puente de Mayo.
* Dias 11,12 y 13 de octubre de 10a 14y 16:30 a 19:30h. Dia 14 de octubre de 10 a 14h. Puente del Pilar.
* Dias 1,2y 3 de noviembre de 10 a 14 y 16:30 a 19:30h. Dia 4 de noviembre de 10 a 14h. Puente de Todos los Santos.
* Dias 30 noviembre, 1,2, 3,4, 5,6, 7y 8 de diciembre de 10 a 14y 16:30 a 19:30h Dia 9 de diciembre de 10 a 14h. Puente de la Constitucion

NOTAS
* Se considerard también temporada altalos puentesincluidos en la temporada baja.
En otofio debido alas horas de luz solar
* El 25 julio y 15 de agosto no se considere puente al caer la festividad en miércoles.
* La SemanaSanta comprende desde el dia23 de marzo al 8 de abril.
* Dias especiales de apertura: de 10 a 14h
5 enero

24 diciembre

31 diciembre
* Falta por confirmar las festividades de 2018

Pagina 22 de 22



