PLIEGO REGULADOR DE LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE INFORMACION Y ORIENTACION
BASICA EN MATERIA DE MIGRACIONES”

CUADRO INFORMATIVO DE LAS CARACTERISTICAS DEL CONTRATO

A.- OBJETO DEL CONTRATO

Contrato de servicios denominado “Servicio de informacién y orientacién basica en materia de
migraciones”.

Cédigo CPV: 85312300-2 Servicios de orientacién y asesoramiento

B.- PRESUPUESTO DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

Presupuesto de licitacidn (IVA excluido): 931.188 euros
Valor estimado del contrato (IVA excluido): 931.188 euros, incluidas las posibles prérrogas

C.- REVISION DE PRECIOS

No procede la revisidon de precios en caso de prorroga.

D.- PLAZO DE EJECUCION
El plazo de ejecucién se iniciard desde el 1 de enero de 2023 o, en su caso, desde el dia
siguiente a la formalizacidn del contrato, hasta el 31 de diciembre de 2023.

El contrato podrd ser prorrogado por periodos anuales, sin que la duracidon del mismo,
incluidas sus prérrogas, pueda exceder de 4 aios.
E.- PROCEDIMIENTO

Procedimiento abierto, con valor estimado igual o superior al umbral comunitario

F.- TRAMITACION

Anticipada
G.- GARANTIAS

Provisional: no se contempla
Definitiva: 4% del importe de adjudicacion

H.- SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA, TECNICA Y PROFESIONAL

Clausulas 10 y 11 de este condicionado

I.- PRESENTACION DE OFERTAS

En la Plataforma de licitacion electronica de Navarra (PLENA)
K.- CRITERIOS DE ADJUDICACION

Los establecidos en la clausula 13 de este condicionado.

L.- UNIDAD GESTORA DEL CONTRATO Y CONTACTO

Servicio Karibu de Acogida y Acompafiamiento a Personas Migrantes, de la Direccidn General
de Politicas Migratorias. Correo electrdnico: migraciones.acogida@navarra.es
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PARTE I: CONDICIONES PARTICULARES

ANEXOS Iy Il

PARTE II: PRESCRIPCIONES TECNICAS

ANEXOS lii, IV, V, VI

PARTE I: CONDICIONES PARTICULARES

Aspectos juridicos, administrativos y econémicos del contrato
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1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente condicionado tiene por objeto establecer las condiciones juridicas,
administrativas y econdmicas que han de regir en la contratacién y ejecucion del servicio
denominado “Servicio de informacién y orientacidon basica en materia de migraciones” del
Gobierno de Navarra.

Este Servicio responde a la necesidad de impulsar la mejora y desarrollo de los recursos
de informacidn y orientacién para garantizar la adecuada atencidon a las personas migrantes
durante el proceso inicial de acogida, asi como en las distintas etapas del proceso migratorio
constituyéndose como referente de servicio publico en materia de migraciones también para el
conjunto de la ciudadania.

Se trata de un servicio que ofrece atencion para la informacién y orientacién sobre
cuestiones basicas en el proceso migratorio de una persona. Esta atencion serd prestada
contemplando la diversidad idiomatica presente en la Comunidad Foral.

El Cédigo CPV, conforme al Reglamento CE N2 213/2008 de la Comision de 28 de
noviembre de 2007, es: 85312300-2 Servicios de orientacion y asesoramiento.

La descripcién técnica del servicio se encuentra en la Parte |l del pliego, “Prescripciones
Técnicas”.

2. REGIMEN JURIDICO

Este contrato tiene caracter administrativo y las partes contratantes quedan sometidas a
lo establecido en este pliego y sus documentos anexos, a la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos (en adelante LFCP), y a cualesquiera otras disposiciones que regulen la
contratacion de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra.



Este pliego, sus Anexos y cualquier otro documento que se acompaiie, revestiran caracter
contractual. En caso de discordancia entre este pliego y cualquiera del resto de documentos
contractuales, prevalecera este pliego.

El desconocimiento del contrato en cualquiera de sus términos, de los documentos
anexos que formen parte del mismo o de los pliegos y normas de toda indole aprobadas por la
Administracion que puedan tener aplicacién en la ejecucién de lo pactado, no eximira a la
contratista de la obligacidon de su cumplimiento.

3. TRAMITACION, PROCEDIMIENTO, CRITERIOS DE ADJUDICACION Y COMPETENCIA

a) Tramitacion: Anticipada.
b) Procedimiento de adjudicacién: Abierto.
c) Criterio de adjudicacidn: mejor relaciéon calidad-precio.

d) Unidad gestora del contrato: Servicio Karibu de Acogida y Acompafiamiento a
Personas Migrantes.

e) Organo de contratacion: Direccién General de Politicas Migratorias del Departamento
de Politicas Migratorias y Justicia.

4. FINANCIACION DEL CONTRATO

El gasto que se derive del presente contrato estard condicionado a la existencia de crédito
adecuado vy suficiente, y se financiard con cargo a la partida F10001/F1100/2279/231907
“Servicio de informacidn a la ciudadania en materia de migraciones” del Presupuesto de Gastos
del ejercicio 2023, y a las partidas analogas que a tal fin se habiliten en los presupuestos de
ejercicios siguientes.

5. DIVISION EN LOTES

El presente servicio no es objeto de division en lotes por la naturaleza del objeto que
implica la necesidad de coordinar la ejecucién de las prestaciones (articulo 41.4 b) de la LFCP).

6. DURACION DEL CONTRATO Y POSIBILIDAD DE PRORROGA

El plazo de ejecucion del contrato, que se restringe a la efectiva prestacién de los servicios,
serd desde el 1 de enero de 2023 o, en su caso, desde el dia siguiente a la formalizacion del
contrato, hasta el 31 de diciembre de 2023.

El contrato podra ser prorrogado por periodos anuales y sin que la duracidn del mismo,
incluidas sus prorrogas, pueda exceder de 4 afios.

La prérroga se acordara de forma expresa, debiendo las partes manifestar su voluntad de
prorrogar el contrato con una antelacion minima de 45 dias antes de su finalizacidn.

7. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO E IMPORTE DE LICITACION

7.1. De acuerdo con lo previsto en el articulo 42 de la LFCP, el valor estimado del contrato
se fija en la cantidad de 931.188 euros IVA excluido (1.024.306,80 euros IVA incluido).



En dicho importe se entienden incluidos todos los costes de personal, asi como los gastos
de difusion y puesta en funcionamiento, los gastos de desplazamiento, dietas, el coste de la
formacidn, materiales, el beneficio industrial y cuantos otros gastos de explotacidon se produzcan
hasta la finalizacion de la prestacion del servicio.

Dado que el coste de los salarios de las personas empleadas para la ejecucién del contrato
forma parte del precio total del contrato, a continuacién se determina de forma desglosada y
con desagregacion por categoria profesional los costes salariales estimados a partir del |
Convenio Colectivo del Sector de la Accidn e Intervencidn Social de Navarra.

En consecuencia, el valor estimado del contrato, prdrrogas incluidas, queda distribuido
de la siguiente manera:

e 207.167,16 €, IVA excluido, para el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2023 y
el 31 de diciembre de 2023:

::c:'::::io anual maxima segun 2023
Total gastos de personal 174.502,09 €
Coste bruto del personal 132.198,55 €
Figura de coordinacion (Grupo Profesional 2) 1.640 horas de trabajo efectivo 28.076,87 €
Informadores (Grupo Profesional 3) 1.640 horas de trabajo efectivo 104.121,68 €
Seguridad Social a cargo de la empresa (32%) 42.303,54 €
Gastos de difusion y puesta en funcionamiento 10.000,00 €
Gastos desplazamiento (0,3 €/km) 6.000,00 €
Gastos de formacion continua 1.400,00 €
Materiales y otros gastos de explotacion 5.400,00 €
Beneficio industrial (5%) 9.865,07 €
TOTAL (IVA excluido) 207.167,16 €

e 227.608,92 €, IVA excluido, para la prorroga entre el 1 de enero de 2024 y el 31 de
diciembre de 2024:

Jornada. anual maxima segun 2024
Convenio
Total gastos de personal 198.970,42 €
Coste bruto del personal 150.735,17 €
Figura de coordinacion (Grupo Profesional 2) 1.620 horas de trabajo efectivo 29.879,17 €
Informadores (Grupo Profesional 3) 1.620 horas de trabajo efectivo 120.856,00 €
Seguridad Social a cargo de la empresa (32%) 48.235,25 €




Gastos de difusion y puesta en funcionamiento 5.000,00 €
Gastos desplazamiento (0,3 €/km) 6.000,00 €
Gastos de formacion continua 1.400,00 €
Materiales y otros gastos de explotacion 5.400,00 €
Beneficio industrial (5%) 10.838,50 €
TOTAL (IVA excluido) 227.608,92 €

e 236.652,48 €, IVA excluido, para la prérroga entre el 1 de enero de 2025 y el 31 de
diciembre de 2025:

Jcoor::::io anual maxima segun 2025
Total gastos de personal 207.583,38 €
Coste bruto del personal 157.260,14 €
Figura de coordinacion (Grupo Profesional 2) No previsto 30.610,74 €
Informadores (Grupo Profesional 3) No previsto 126.649,40 €
Seguridad Social a cargo de la empresa (32%) 50.323,24 €
Gastos de difusion y puesta en funcionamiento 5.000,00 €
Gastos desplazamiento (0,3 €/km) 6.000,00 €
Gastos de formacion continua 1.400,00 €
Materiales y otros gastos de explotacion 5.400,00 €
Beneficio industrial (5%) 11.269,10 €
TOTAL (IVA excluido) 236.652,48 €

e 259.759,44 €, IVA excluido, para la prorroga entre el 1 de enero de 2026 y el 31 de
diciembre de 2026:

Jornada. anual maxima segun 2026

Convenio
Total gastos de personal 229.590,00 €
Coste bruto del personal 173.931,82 €
Figura de coordinacion (Grupo Profesional 2) No previsto 31.360,62 €
Informadores (Grupo Profesional 3) No previsto 142.571,20 €
Seguridad Social a cargo de la empresa (32%) 55.658,18 €
Gastos de difusion y puesta en funcionamiento 5.000,00 €
Gastos desplazamiento (0,3 €/km) 6.000,00 €




Gastos de formacion continua 1.400,00 €
Materiales y otros gastos de explotacion 5.400,00 €
Beneficio industrial (5%) 12.369,44 €
TOTAL (IVA excluido) 259.759,44 €

Con el fin de que la entidad adjudicataria pueda hacer frente a los costes fijos en los que
ha de incurrir para cubrir las horas efectivas minimas de prestacion del servicio en cada uno de
los puntos de atencion (ver clausula 8 del pliego de prescripciones técnicas), se abonard un
componente fijo que garantice un total de 413 atenciones mensuales. Por tanto, dicho
componente se percibird independientemente del nimero de atenciones. En la parte que
exceda de 413 atenciones mensuales, se abonara un componente variable a percibir en funcién
del nimero de atenciones. La cuantia de ambos componentes dependerd, en ultima instancia,
de la oferta realizada por la entidad adjudicataria.

En ningln caso se abonaran mas de las siguientes atenciones mensuales (incluidas las
413 del componente fijo) para cada uno de los afios:

Ao Atenciones mensuales maximas (incluidas las 413 del componente fijo)
2023 550 (413 fijas y 137 variables)
2024 590 (413 fijas y 177 variables)
2025 630 (413 fijas y 217 variables)
2026 680 (413 fijas y 267 variables)

(*) Notese que las atenciones mensuales mdximas crecen a una tasa interanual del 7%,
que es el incremento medio anual de poblacion migrante en Navarra en los ultimos cuatro afios.

Por tanto, considerando que los costes derivados de la figura de coordinacion, los gastos
de desplazamiento y los gastos de formacion continua son independientes del nimero de
atenciones, siendo todos los demds factores de coste descritos en el presupuesto directamente
proporcionales al nUmero de atenciones efectuadas, el precio maximo mensual, desglosado por
componentes, para cada uno de los afios de ejecucidon del contrato, queda determinado de la
siguiente forma:

2023 2024 2025 2026
Precio mdximo mensual del componente 13.886,88 € 14.448,60 € 14.302,55 € 14.744,67 €
fijo (IVA excluido)

Precio maximo unitario por las atenciones
mensu?le.s, en !a.parte qu.e SEENCHATE, 24,65 €/atencién | 25,53 €/atencién | 24,97 €/atencién | 25,85 €/atencién
con el limite maximo previsto para cada uno

de los aiios (IVA excluido)
PRECIO MAXI'\:)?CT;:I)%;AL UG 17.263,93 € 18.967,41 € 19.721,04 € 21.646,62 €

Esta estimacién del valor del contrato no supone compromiso de gasto alguno.

(*) Notese que el precio mdximo de los componentes fijo y variable decrecen entre los
afios 2024 y 2025 debido a que las jornadas laborales necesarias para satisfacer las horas
efectivas de prestacion del servicio se redondean al numero entero mds préximo. En todo caso,
el precio mdaximo mensual total crece para cada uno de los afios.

7.2. El importe de licitacion, que se corresponde con el valor estimado del contrato, es
de 931.188 euros, IVA excluido. Dicho importe tiene caracter de maximo, de forma tal que las
ofertas de las entidades licitadoras deberan ser de importe igual o inferior al mismo, tanto a




nivel global como en relacidn al coste maximo mensual de los componentes fijo y variable para
cada uno de los afios que comprenden la duracién maxima del contrato.

Las personas licitadoras deberdn presentar su oferta conforme al modelo contenido en el
Anexo Il

Serdn desestimadas las ofertas que superen el importe de licitacion.

Tendra la consideraciéon de oferta anormalmente baja aquella que suponga una baja en
mas del 5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA excluido), bien precio
maximo unitario por las atenciones mensuales (IVA excluido), de cualquiera de los afos que
conforman la duracién méxima del contrato, incluidas sus prdérrogas.

8. PROCEDIMENTO DE ADJUDICACION Y MESA DE CONTRATACION

8.1. El contrato se adjudicard por el procedimiento abierto, con publicidad en el Diario
Oficial de la Unidn Europea y en el Portal de Contratacidon de Navarra, de conformidad con lo
dispuesto en los articulos 72 y 89.1.a) de la LFCP.

El expediente se tramitara de forma anticipada.
8.2. La Mesa de Contratacion estara compuesta por:

Presidencia: Virginia Eraso Barrio, Directora del Servicio Karibu de Acogida y
Acompafamiento a Personas Migrantes.

Suplente: Idoia Saralegui San Sebastian, Directora del Servicio Ayllu de Convivencia
Intercultural y Lucha contra el Racismo y la Xenofobia.

Vocales:
-Vocal: Jose M2 Saez Porres, Jefe de Seccidn de Acogida, del Servicio Karibu.

-Suplente: Laura Laquidain Azpiroz, Jefa de Seccidn de Acompanamiento y Mediacién
Intercultural, del Servicio Karibu.

-Vocal: Orreaga Azcona Elizagaray, Trabajadora Social de la Direccidon General de Politicas
Migratorias.

Suplente: Técnica/o designada por la Direccion General de Politicas Migratorias.

-Vocal-Secretario: lvan Razquin Tarazona, TAP Juridico del Departamento de Politicas
Migratorias y Justicia.

Suplente: Susana Labeaga Ruiz, TAP Juridica del Departamento de Politicas Migratorias y
Justicia.

-Vocal-Interventor/a: Fernando Hipdlito Ojeda, Interventor Delegado del Departamento
de Politicas Migratorias y Justicia.

Suplente: quien haya sido designado suplente del Interventor Delegado del
Departamento de Politicas Migratorias y Justicia.

9. CAPACIDAD PARA CONTRATAR

9.1. Estan capacitadas para contratar con la Administracién las personas naturales o
juridicas, espafiolas o extranjeras, que tengan plena capacidad de obrary que no estén afectadas
por ninguna de las prohibiciones o incompatibilidades para contratar enumeradas en el articulo



22 de la LFCP, y acrediten, en los términos de este Pliego de condiciones, solvencia econdmica,
financiera y técnica o profesional suficiente para ejecutar la prestacidn contractual demandada.

9.2. La Administraciéon podra contratar con uniones de empresas que se constituyan
temporalmente al efecto, asi como con licitadores/as que participen conjuntamente, de acuerdo
con lo sefialado en el articulo 13 de la LFCP. En ambos casos, las contratistas responderdn
solidariamente de las obligaciones contraidas.

10. SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA

Para concurrir a la licitacion, quienes liciten deberan disponer de la siguiente solvencia:
- 50.000 euros de fondos propios, o
- 50.000 euros de volumen global de negocios anual.

Para concurrir a la licitacidn serd suficiente la presentacion de la declaracidn responsable
del cumplimiento de las condiciones exigidas para contratar.

La persona licitadora en cuyo favor vaya a recaer la propuesta de adjudicacién acreditard
la solvencia econdmica y financiera conforme a lo dispuesto en la cldusula 15.

11. SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL

11.1. Para concurrir a la licitacién, quienes liciten deberan disponer de la siguiente
solvencia técnica o profesional para la ejecucidn de los servicios del presente contrato:

- Experiencia: durante los ultimos tres afios, haber llevado a cabo trabajos de
informacidn y orientaciéon a personas migrantes con un importe total minimo de
50.000 euros (IVA excluido).

- Personal:

o La persona responsable de la coordinacién del contrato deberd tener
titulacién oficial minima de diplomatura, licenciatura, o grado universitario
en ciencias sociales. Debe tener al menos 120 horas de formacion en
migraciones y/o interculturalidad en una sola accion formativa y experiencia
laboral de al menos 2 afios en gestion de equipos en los ultimos 10 afios.

En el caso de titulaciones obtenidas en el extranjero se debera estar en
posesion de la credencial que acredite su homologacién, o en su caso, del
correspondiente certificado de equivalencia.

o Todas las personas que conforman el equipo de informadores/as deberan
tener titulacién oficial minima de Titulo de Grado Medio o Formacién
Profesional Basica y/o experiencia laboral de al menos un afio en
intervencidn socioeducativa con personas migrantes.

o El equipo de informadores deberd contar con personal con conocimientos
equivalentes al nivel B2 de los idiomas inglés, francés y euskera.

o Elequipo de informadores/as debera contar con personal con conocimiento
hablado y escrito del idioma arabe.



o Todo el personal debera tener dominio del castellano hablado y escrito.

11.2. Para concurrir a la licitacién sera suficiente la presentacién de la declaracion
responsable del cumplimiento de las condiciones exigidas para contratar.

La persona licitadora en cuyo favor vaya a recaer la propuesta de adjudicacidn acreditara
la solvencia técnica o profesional conforme a lo dispuesto en la cldusula 15.

12. PRESENTACION DE PROPOSICIONES

La presentacion de las proposiciones supone por parte de las empresas o entidades
licitadoras la aceptacién incondicional de las cldusulas del Pliego regulador de la contratacidn,
asi como la declaraciéon responsable de la exactitud de todos los datos presentados y de que se
relnen todas y cada una de las condiciones exigidas para participar en la licitacién, lo que
comporta que la inexactitud, falsedad u omisién, de caracter esencial, en cualquier dato, o
manifestacion, determinard la imposibilidad de continuar con el ejercicio del derecho o actividad
afectada desde el momento en que se tenga constancia de tales hechos, sin perjuicio de las
responsabilidades penales civiles o administrativas a que hubiera lugar.

Cada licitadora Unicamente podra presentar una sola proposicién, no autorizandose la
presentacién de variantes o alternativas. Tampoco podrd suscribirse ninguna propuesta en
participacién conjunta si se ha presentado una proposicién individual. No se podra retirar la
oferta ya presentada. La infraccién de estas normas dard lugar a la inadmisién de todas las
propuestas suscritas de modo individual o como integrante de una agrupacion.

La presentacién simultdnea de proposiciones por parte de empresas o entidades
vinculadas, de acuerdo con la definicién recogida en el articulo 20 de la LFCP, supondra,
igualmente, la inadmision de las respectivas ofertas.

En todo caso, tendrd caracter contractual la oferta técnica y econémica que resulte
adjudicataria del contrato.

12.1. Reutilizacién de la documentacion acreditativa de la aptitud para contratar.

La documentacion acreditativa de la capacidad, representacién, solvencia y habilitacion
empresarial o profesional de la que ya dispusiera el drgano de contratacion, porque hubiera sido
presentada por quien licita en el marco de un procedimiento anterior del que hubiera resultado
adjudicatario, podra ser reutilizada, siempre y cuando no hubiesen variado las circunstancias
acreditadas y no hubieran transcurrido tres afos desde la adjudicacion del procedimiento
anterior.

La reutilizacién sera solicitada por quien licita en el momento de presentacion de la oferta
o de la solicitud de participacion, indicando el procedimiento anterior del que hubiera resultado
adjudicatario y cuya documentacion pretenda reutilizar, manifestando que las condiciones
acreditadas siguen vigentes.

Una vez examinada la documentacion a reutilizar, si se considerase incorrecta o
insuficiente, se requerira la subsanacién en los términos establecidos en la cldusula 15.2.

12.2. Lugar y plazo.

Las proposiciones deberan presentarse dentro del plazo sefialado en el anuncio de
licitacién exclusivamente a través de la Plataforma de Licitacién Electronica de Navarra (en
adelante PLENA), que estara disponible en el anuncio de licitacion del Portal de Contrataciéon de
Navarra (www.contrataciones.navarra.es).
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Con independencia de la persona que realice el envio de la proposicion, ésta debera ir
firmada electrénicamente por persona con poder bastante para contratar en nombre y
representacion de la empresa o entidad, mediante firma electrénica reconocida y validamente
emitida, que garantice la identidad e integridad de la proposicidn y documentos asociados a la
misma.

En el momento en que la licitadora cierre su oferta, se generard una huella -resumen
criptografico- del contenido de la misma, quedando como constancia de la oferta. En el caso de
que quien licite tenga problemas en la presentacion de su oferta en PLENA, si la huella —resumen
criptografico- es remitida, dentro del plazo de presentacién de ofertas, al drgano de
contratacidn por correo electrénico a la direcciéon de contacto establecida en el Portal de
Contratacién, se dispondra de un plazo extendido de 24 horas para la recepcién de la oferta
completa a través de PLENA y para considerar completada la presentacidn. Sin cumplir tales
requisitos no sera admitida la solicitud de participacién en el caso de que se recibiera fuera del
plazo fijado en el anuncio de licitacion.

Si al proceder a la apertura de los sobres, se detecta una presentacion fuera de plazo
sobre la cual se ha recibido una huella, la presentacién quedara validada si la huella coincide y
la recepcién se produce dentro de las 24 horas extendidas, teniéndose la oferta por vdlida y
procediéndose a su apertura.

Si por el contrario la huella no coincide, o bien la oferta se ha recibido fuera del plazo de
24 horas extendidas, |la oferta se excluira, no abriéndose nunca su contenido.

En caso de que la oferta hubiera sido presentada fuera de plazo y la licitadora adujera la
existencia de problemas técnicos en la presentacién, se verificara si en el momento de
presentacion de la oferta existieron problemas de indole técnica en PLENA. Solamente en el caso
de que hubiera acaecido incidencia técnica en el normal funcionamiento de PLENA, la oferta
presentada sera admitida. El desconocimiento de la licitadora o problemas técnicos ajenos a
PLENA no justificaran la extemporaneidad en la presentacién de la oferta y conllevardn la
exclusién.

12.3. Forma y contenido de las proposiciones.

Desde el anuncio de licitacion del Portal de Contratacién de Navarra se puede acceder al
espacio de PLENA donde la licitadora puede descargar una aplicacién de escritorio que le
permite la preparacién y presentacién de ofertas mediante sobre digital.

Las ofertas son cifradas en el escritorio de licitador utilizando mecanismos estandares de
cifrado, y una vez presentadas, depositadas en el repositorio seguro.

La oferta deberd ir firmada mediante firma electrénica reconocida, validamente emitida
por un Prestador de Servicios de Certificaciéon y que garantice la identidad e integridad del
documento, la oferta y todos los documentos asociados a la misma, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los
servicios electrénicos de confianza, y demas disposiciones de contratacién publica electrénica.

El tamafio permitido de cada fichero individual que se anexa en la oferta electrdnica es de
50 MB. El tamafio total de la oferta, con todos los documentos que la forman tendrd un tamano
maximo de 100 MB. PLENA no establece limite alguno en el nimero de archivos que se pueden
adjuntar a una oferta.

Los formatos admitidos por PLENA para los documentos que se anexan en la presentacion
de la oferta son los utilizados habitualmente (doc, docx, xls, xlsx, ppt, pptx, rtf, sxw, abw, pdf,
ipg, bmp, tiff, tif, odt, ods, odp, odi, dwg, zip.), y como medida alternativa, para adjuntar archivos
de otros formatos, se pueden envolver en un archivo comprimido (ZIP).
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En caso de discordancia entre los valores objetivos introducidos en los formularios de la
plataforma y los documentos anexos que dan respaldo a cada criterio prevaleceran los
documentos y anexos suscritos electrénicamente por la entidad o empresa licitadora o quien
tenga poder de representacion.

En el supuesto de que la documentacion presentada no esté redactada en castellano, se
debera acompafiar una traduccién oficial de la misma a esta lengua.

La proposicidn se presentard de acuerdo con la estructura establecida en PLENA y
contendra 3 sobres identificados con la siguiente leyenda y documentos:

Sobre A: “Documentaciéon administrativa”
Sobre B: “Propuesta criterios cualitativos”

Sobre C: “Propuesta criterios cuantificables mediante férmulas”

SOBRE A: “Documentacion administrativa”

1. Declaracién responsable conforme al formulario del “Documento Europeo Unico de
Contratacién”, (DEUC), establecido por el Reglamento de Ejecucion (UE) 2016/7 de la Comisidn,
de 5 de enero de 2016, cumplimentado y firmado por persona debidamente apoderada, segun
las instrucciones que se recogen en el Anexo | del presente pliego.

En el caso de que la solvencia fuera a acreditarse mediante la subcontratacion, debera
presentarse también una declaracidon responsable conforme al formulario del “Documento
Europeo Unico de Contratacién” (DEUC), cumplimentado y firmado por la persona debidamente
apoderada por los subcontratistas.

2. Las Uniones Temporales de Empresas o personas que participen conjuntamente,
ademas del documento anteriormente relacionado referente a cada una de ellas, deberan
aportar un documento privado en el que se manifieste la voluntad de concurrencia conjunta, se
indique el porcentaje de participacion de cada una de las licitadoras y se designe un/a
representante o apoderado/a Unico/a con facultades para ejercer los derechos y cumplir las
obligaciones derivadas del contrato hasta la extinciédn del mismo, sin perjuicio de la existencia
de facultades mancomunadas para cobros y pagos. El documento debera estar firmado por cada
una de las licitadoras o sus representantes.

3. En el supuesto de licitadoras extranjeras, declaracién de sometimiento a la jurisdicciéon
de los tribunales espafioles de cualquier orden para todas las incidencias que de modo directo
o indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al fuero jurisdiccional
extranjero que pudiera corresponderle.

4. Direccidn de correo electronico, a efecto de notificaciones.

Las circunstancias contenidas en la declaracién responsable y las que se refieren en los
apartados anteriores deberdn concurrir en la fecha final de presentacion de ofertas y subsistir
en el momento de perfeccién del contrato.

En ningln caso se incluirdn en el Sobre A datos o documentos que contengan informacion
sobre criterios que proceda valorar con férmulas, excluyéndose a quienes lo hicieran.

SOBRE B: “Propuesta criterios cualitativos”

Este sobre contendra toda la documentacion de indole técnica que aporte la licitadora a
efectos de la valoracién y puntuacidon de los criterios cualitativos, debiendo recoger un
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desarrollo explicativo de todas las prestaciones que sea preciso realizar para la adecuada
ejecucién del contrato.

Incluird la propuesta técnica de trabajo adecuada al objetivo definido en el punto unoy
ajustada a las condiciones técnicas establecidas.

El proyecto no podrd tener una extensién superior a los 60 folios por una cara (o 30
paginas a doble cara) realizado en letra Arial 12 e interlineado sencillo. En caso de adjuntar
proyectos de longitud superior Unicamente se tendrd en cuenta para la valoracién los 60
primeros folios.

En ningln caso se incluirdn en el Sobre B datos o documentos que contengan informacion
sobre criterios que proceda valorar con férmulas, excluyéndose a quienes lo hicieran.

SOBRE C: “Propuesta criterios cuantificables mediante formulas”

En este sobre se incluird la oferta relativa a los criterios cuantificables mediante férmulas
conforme al modelo que se acompafia como Anexo Il del presente Pliego, adjuntandose los
documentos que acrediten la formacion del personal encargado de la ejecucion del contrato a
que se refiere la cldusula 13.2.1, y los criterios de cardcter social a que se refiere la clausula
13.2.3.

Respecto a la oferta econdmica, se formalizara conforme al punto 6 del Anexo I, se
expresara en euros y no incluira el Impuesto sobre el Valor Afiadido.

Las proposiciones que superen el importe de licitacion, IVA excluido, seran
automaticamente excluidas.

La oferta econdmica deberd ser adecuada para que la persona adjudicataria haga frente
al coste derivado de la aplicacién, como minimo, del Convenio Colectivo del Sector de la Accién
e Intervencidn Social de Navarra o, en su caso, el convenio colectivo de aplicacion, sin que en
ningun caso los precios/hora de los salarios contemplados puedan ser inferiores a los
precios/hora, mas las mejoras precio/hora del convenio mas los costes de Seguridad Social.

El calculo del precio ofertado comprendera todos los costes retributivos y estructurales
de la realizacién de la actividad, teniendo en cuenta que deberd incluir:

e Las retribuciones del personal. Habran de cumplirse, como minimo, las condiciones
salariales de las personas trabajadoras conforme al del Convenio Colectivo del Sector de
la Accion e Intervencidon Social de Navarra o, en su caso, el convenio colectivo de
aplicacion.

e Gastos estructurales que estén directamente relacionados con el objeto del presente
contrato.

13. CRITERIOS DE ADJUDICACION

La adjudicacién del contrato se realizara atendiendo tanto a criterios relacionados con el
coste-eficacia como a criterios cualitativos, con la finalidad de adjudicar la relacién a la oferta
mas ventajosa, entendiéndose como tal la oferta que mayor puntuacién obtenga una vez
aplicados los criterios de adjudicacion siguientes:

13.1 Criterios cualitativos: se valorara la calidad técnica de la propuesta con hasta un
maximo de 50 puntos, distribuidos de la siguiente manera:

A) Propuesta de trabajo (hasta 36 puntos):
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-Contextualizacién: andlisis datos sociodemograficos generales y necesidades relativas a
una primera acogida a las personas migrantes (hasta 3 puntos).

-Caracteristicas del servicio:

o Organizacidn general, grado de estructuracion y adecuacién teniendo en
cuenta que el servicio esta integrado en un espacio compartido con otros
servicios. Sistema de citacién y organizacidn de horarios de citas. Horarios
de apertura del servicio (atencién al publico). (hasta 7 puntos).

o Organizacidon interna del equipo: estructura de trabajo, reparto de
responsabilidades, funciones y tareas (hasta 7 puntos).

-Modelo y metodologia de trabajo: descripcidon del modelo propuesto y su relaciéon y
coherencia con el objeto del contrato. Enfoque y estrategias de atencién individual, grupal y
comunitaria (hasta 8 puntos).

-Conocimiento de la realidad social y comunitaria del contexto territorial: conocimiento
de la red social comunitaria, organizacién, recursos comunitarios, posibilidades de trabajo en
red, organizacion territorial (hasta 2 puntos).

-Difusion y comunicacién de este nuevo servicio y de sus actividades. Propuesta de
materiales de soporte para poder llevar a cabo las funciones de informacion y orientacion (hasta
6 puntos).

-Innovacion de la propuesta de trabajo presentada (hasta 3 puntos).

B) Seguimiento y evaluacidn de la calidad del Servicio (hasta 10 puntos):

a. Seguimiento del servicio, evaluacién y elaboracion de memorias e informes.
Nivel de definicion de la informacidn presentada, coherencia de la misma
(hasta 4 puntos).

b. Valoracidon del sistema de recogida de quejas y sugerencias. Seguimiento de
incidencias (hasta 3 puntos).

c. Sistema de validacién del grado de satisfaccidn del servicio, para ciudadania
y profesionales. Nivel de definicion de la informacidn presentada,
coherencia de la misma (hasta 3 puntos).

C) Perspectiva intercultural (hasta 2 puntos): Incorporacion de la perspectiva intercultural
en el disefio, implementacion, seguimiento y evaluacién del servicio. Grado de incorporacién de
la perspectiva intercultural.

D) Perspectiva de género (hasta 2 puntos): Incorporacidon del enfoque de género en el
disefo, implementacién, seguimiento y evaluacion del programa. Grado de incorporacién de la
perspectiva de género.

Quedaran excluidas las ofertas que no alcancen 25 puntos en la valoracidon de este
apartado, sin perjuicio de la facultad de desechar las ofertas técnicamente inadecuadas o que
no garanticen adecuadamente la correcta ejecucion del contrato.

13.2 Criterios cuantificables mediante férmula: hasta un maximo de 50 puntos
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13.2.1. Formacién del personal encargado de la ejecucién del contrato (hasta 12 puntos).

La persona responsable de la coordinacidn del servicio tiene al menos
120 horas de formacién en género e igualdad de oportunidades en una
sola accion formativa.

3 puntos

N2 de personas del equipo de informadores/as con conocimiento
hablado y escrito de: rumano, bulgaro, ucraniano y/o ruso.

2 puntos por cada persona e idioma.

Hasta 4 puntos

N2 de personas del equipo de informadores/as con formaciéon en
migraciones y/o interculturalidad de al menos 30 horas, por encima de
lo ya exigido.

1 punto por cada persona.

Hasta 3 puntos

N2 de personas del equipo de informadores/as con formacion en género
e igualdad de oportunidades de al menos 30 horas.

1 punto por cada persona.

Hasta 2 puntos

Como se indica en la cldusula 12.3. debera incluirse en el sobre C “Propuesta criterios
cuantificables mediante formulas” documentacidn acreditativa sobre las titulaciones oficiales,
asi como documentos (diplomas de asistencia y/o aprovechamiento) de los cursos
correspondientes, indicando el nimero de horas, entidad o persona que lo ha impartido y en su
caso el curriculum del curso. En el caso de los cursos, Unicamente se valorara la formacion
recibida, que deberd estar finalizada. No se computardn cursos que no indiquen el nimero de

horas.

La acreditacion del conocimiento hablado y escrito de los idiomas rumano, bulgaro,
ucraniano y/o ruso se realizard mediante declaracién responsable de la empresa o entidad

adjudicataria.

13.2.2. Criterio de género (hasta 5 puntos)

- El equipo de informadores/as cuenta con una mujer con conocimiento
hablado y escrito del idioma arabe.

5 puntos

La acreditacidn del conocimiento hablado y escrito del idioma darabe se realizara

mediante declaracidon responsable de la empresa o entidad adjudicataria.

13.2.3. Criterios sociales (hasta 11 puntos)

- Contratacion de mujeres en situacidon de desempleo.

Se otorgard 1 punto por cada mujer en situacion de desempleo que pase
a formar parte del equipo de trabajo.

hasta 2 puntos
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- La entidad licitadora dispone de Plan/Protocolo contra el acoso sexual
y sexista.

3 puntos

- La entidad licitadora dispone de Plan de Igualdad entre mujeres y
hombres.

3 puntos

- La entidad licitadora dispone de Plan/Protocolo contra la
discriminacion racial.

2 puntos

- Contratacion de personas con discapacidad.

Se otorgard hasta un maximo de 1 punto en el caso de que se incluya en
el equipo a personas con un grado de discapacidad igual o superior al
33% (0,5 puntos por cada persona contratada).

hasta 1 punto

Como se indica en la cldusula 12.3. deberd incluirse en el sobre C “Propuesta criterios
cuantificables mediante formulas” documentacién acreditativa de los criterios sociales cuya

valoracidn se solicita.

13.2.4 Oferta econdmica (hasta 22 puntos)

La oferta econémica de cada entidad licitadora deberd reflejar
necesariamente los importes mensuales para todo el periodo del contrato
(desglosado por componentes fijo y variable), incluidas sus prérrogas.
Asimismo, considerando la duracién méaxima del contrato, y suponiendo
gue se cubren las atenciones mensuales maximas, deberdn presentar la
oferta total conjunta. Todo ello de conformidad con el modelo recogido
en el Anexo Il.

La puntuaciéon de cada entidad licitadora se calculard a través de la
siguiente férmula:

PL=22 * (%BL / %BM)

Siendo:

-PL = puntuacion de la licitadora.

-%BL = porcentaje de baja de la licitadora en la oferta total conjunta de
todo el periodo del contrato, incluidas sus prérrogas.

-%BM = porcentaje de baja maxima en la oferta total conjunta de todo el
periodo del contrato, incluidas sus prérrogas. (5%)

hasta 22 puntos

Oferta anormalmente baja: Tendrd la consideracidn de oferta anormalmente baja aquella
gue suponga una baja en mas del 5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA

excluido), bien precio maximo unitario por las atenciones mensuales

(IVA excluido), de

cualquiera de los afios que conforman la duracién maxima del contrato, incluidas sus prérrogas.

Todo ello en los términos fijados en la clausula 7.2.

En tal caso, antes de rechazar la oferta, se comunicara dicha circunstancia a la licitadora
afectada para que, en un plazo de cinco dias naturales, presente las justificaciones que considere

oportunas.

A la vista de dichas alegaciones, y previo asesoramiento técnico oportuno, se resolverd
motivadamente sobre la admisidn de dicha oferta, teniendo en cuenta en todo caso lo dispuesto

en el articulo 98 de la LFCP.
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Cuando por la aplicacion de todos criterios de adjudicacidon senalados se produjera
empate en la puntuacidn entre dos o mas licitadoras, éste se dirimird, a favor de la oferta que
haya obtenido una mayor puntuacién en la valoracion de los Criterios cualitativos descritos en
la cldusula 13.1. En caso de que en aplicacién de este criterio persistiera el empate, este se
dirimira a favor de la licitadora que hubiera obtenido mayor puntuacién en el criterio 13.2.3
Criterios sociales. En caso de que en aplicacién de los criterios anteriores persistiera el empate,
éste se resolverd mediante sorteo.

14. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

Concluido el plazo de presentacion de ofertas, la Mesa de Contratacién procederd a la
apertura del contenido del Sobre A "Documentacion Administrativa”, comprobando la
presentacion de la declaracion del cumplimiento de los requisitos de participacién de quien
haya licitado en el procedimiento.

Si la documentacion presentada fuera incompleta u ofreciese alguna duda, se requerird
a la licitadora para que la complete o subsane, en un plazo no inferior a cinco dias naturales. Si
transcurrido el plazo de subsanacidon no se ha completado la informacion requerida, se
procedera a la exclusién de la licitadora en el procedimiento.

Las comunicaciones y trdmites que procedan se efectuaran a través de PLENA.

Seguidamente, en acto interno, la Mesa de Contratacion procedera a la aperturay andlisis
del Sobre B "Propuesta criterios cualitativos" de las licitadoras admitidas. Podran desecharse
las ofertas técnicamente inadecuadas o que no garanticen adecuadamente la correcta
ejecucién del contrato, quedando constancia documental de todo ello.

Efectuada la valoracidn de los criterios cualitativos, se procedera a la apertura del Sobre
C “Propuesta criterios cuantificables mediante férmulas”.

Si la Mesa de Contratacién considera que la oferta presentada adolece de oscuridad o de
inconcrecién, podrd solicitar aclaraciones complementarias, respetando en todo caso el
principio de igualdad de trato de quienes hayan licitado, que no podrdn modificar la oferta
presentada. El plazo de contestacién no podra ser inferior a cinco dias ni exceder de diez.

La Mesa de Contratacion establecera el orden de prelacion de las licitadoras que hayan
formulado una propuesta admisible, con las puntuaciones obtenidas.

15. REQUERIMIENTO DE DOCUMENTACION

15.1. La Mesa de Contratacidn requerira a la licitadora a cuyo favor vaya a recaer la
propuesta de adjudicacion para que, en el plazo maximo de 7 dias naturales desde que se le
notifique tal circunstancia, presente a través de PLENA la documentacidn que se detalla en esta
cldusula.

a) Documentacion acreditativa de la personalidad:

e Sj la licitadora es persona fisica, Documento Nacional de Identidad o documento
identificativo equivalente.

e Silalicitadora es persona juridica, escritura de constitucién o de modificacion, en su
caso, inscritas en el Registro Mercantil, cuando este requisito fuera exigible conforme
a la legislacion mercantil que le sea aplicable. Si no lo fuere, la acreditacion de la
capacidad de obrar se realizard mediante la escritura o documento de constitucion,
de modificacidn, estatutos o acto fundacional en el que constaren las normas por las
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gue se regula su actividad, inscritos, en su caso, en el correspondiente Registro
Oficial.

e Quienes comparezcan o firmen proposiciones en nombre de otro, presentardn poder
bastante al efecto, inscrito, en su caso, en el Registro Mercantil. Igualmente, el
representante aportara Documento Nacional de Identidad o documento
identificativo equivalente. Si la persona que ha firmado la proposicion en nombre de
la empresa no es la misma que va a firmar el contrato, se deberd aportar poder
notarial bastante a favor de cada una de ellas y copias de sus respectivos DNIs o
documento que reglamentariamente le sustituya.

En el caso de empresas o entidades que se encuentren inscritas en el Registro Voluntario
de Licitadores de la Comunidad Foral de Navarra, creado mediante Decreto Foral 174/2004, de
19 de abril, la aportacién de la copia del certificado de inscripcidon en dicho Registro obtenida
electronicamente a través de Internet, junto con una declaracién responsable de su vigencia,
eximird a la licitadora de aportar la documentacidn relativa a su personalidad y representacion.

b) Si la licitadora tiene domicilio fiscal en Navarra debera presentar certificado emitido
por el Departamento de Economia y Hacienda del Gobierno de Navarra, expedido con una
antelacién no superior a tres meses desde la fecha de expiracién del plazo de presentacién de
propuestas, acreditativo de estar al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias
con la Hacienda Foral de Navarra.

En el caso de que la licitadora tribute fuera de Navarra, certificado similar al sefalado en
el parrafo anterior, emitido por la Agencia Tributaria o las Haciendas Forales.

c) Certificado acreditativo de que la licitadora se halla al corriente del cumplimiento de
sus obligaciones con la Seguridad Social, expedido con una antelacién no superior a seis meses
desde la fecha de expiracién del plazo de presentacidn de propuestas.

d) En su caso, declaracion responsable de la entidad adjudicataria acerca de la no sujecién
o exencién de la realizacién de declaraciones de IVA.

e) Empresas extranjeras:

e.1l) Las empresas no espafiolas de Estados miembros de la Unidn Europea o de los
Estados signatarios del Acuerdo sobre el Espacio Econdmico Europeo deberdn
acreditar que, con arreglo a la legislacién del Estado en que estén establecidas, se
encuentran habilitadas para realizar la prestaciéon de que se trate. Cuando la
legislacién del Estado en que se encuentre establecida la empresa exija una
autorizacién especial o la pertenencia a una determinada organizacién para poder
llevar a cabo en él la prestacion del contrato, deberan acreditar cumplir con este
requisito.

Asimismo, presentaran copia del documento que acredite que quien ha presentado
la proposicidn y, en el caso de que sea persona distinta, quien vaya a firmar el
contrato, ostentan la representacion legal de la empresa, asi como copia del
Documento Nacional de Identidad o documento equivalente de dichos
representantes.

e.2) Las empresas de Estados no pertenecientes a la Unidén Europea o al Espacio
Econémico Europeo, ademds de acreditar su capacidad de obrar conforme a la
legislacién de su Estado de origen y su solvencia econdmica y financiera, técnica o
profesional, deberdn justificar mediante informe de la respectiva representacion
diplomatica espafiola, que se acompafiara a la documentacién que se presente, que
el Estado de procedencia de la empresa extranjera admite, a su vez, la participacion
de empresas espafolas en la contratacién con la Administracion, en forma

18



sustancialmente analoga. Se prescindira de este informe de reciprocidad en relacién
con las empresas de Estado signatarios del Acuerdo sobre Contratacién Publica de la
Organizacion Mundial del Comercio.

Asimismo, presentaran copia del documento que acredite que quien ha presentado
la proposicidn y, en el caso de que sea persona distinta, quien vaya a firmar el
contrato, ostentan la representacion legal de la empresa, asi como copia del
Documento Nacional de Identidad o documento equivalente de dichos
representantes.

e.3) Certificado expedido por la autoridad competente del Estado en el que esté
ubicada la empresa, acreditativo de que el licitador esta al corriente en el pago de
sus obligaciones tributarias y de seguros sociales, segun la normativa del Estado que
corresponda, expedido con una antelacidon no superior a seis meses de la fecha de
expiracién del plazo de presentacion de las proposiciones.

f) Documentacion acreditativa de la solvencia econémica y financiera.

Conforme al articulo 16.3 de LFCP, la solvencia econémica y financiera exigida se
acreditarad mediante la presentacion del informe de auditoria del dltimo ejercicio disponible, en
el supuesto de que la entidad esté obligada a realizarlo, seguin la normativa aplicable.

En el caso de que la entidad no esté obligada a presentar informe de auditoria de cuentas,
deberd acreditarlo mediante la presentaciéon del balance de situacién del ultimo ejercicio
disponible, en caso de que el nivel de solvencia econdmica y financiera se garantice a través del
cumplimiento del importe exigido de fondos propios, 0 mediante la presentacion de la cuenta
de resultados aprobada del ultimo ejercicio disponible, en caso de que el nivel de solvencia
econdmica y financiera se garantice a través del cumplimiento del importe exigido del volumen
global de negocios.

g) Documentacién acreditativa de la solvencia técnica o profesional.

Conforme al articulo 17.3 de LFCP, la solvencia técnica o profesional exigida se acreditara
mediante la presentacién de:

-Experiencia: relacién de los trabajos realizados incluyendo importe, breve sintesis
de los mismos, fechas y beneficiarios/as publicos/as o privados/as.

-Personal:
-Titulos académicos o certificacidn supletoria.

-Experiencia profesional: presentacion de la vida laboral o certificado de
empresa que justifique la experiencia profesional a la que se refiera en cada
caso.

-Conocimiento equivalente al nivel B2 de los idiomas inglés, francés y
euskera: titulos o certificados acreditativos del Nivel B2 o superior conforme
al Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER), de los
contemplados en la Resolucidn 210/2010, de 13 de septiembre, del Director
Gerente del Instituto Navarro de Administracion Publica (Boletin Oficial de
Navarra de 27 de septiembre de 2010), o titulacion reconocida oficialmente
como equivalente. Igualmente podra acreditarse el dominio equivalente al
nivel B2 mediante titulacién oficial impartida en dicho idioma.

-Conocimiento hablado y escrito del idioma darabe: la acreditacion del
conocimiento de este idioma se realizara mediante declaracion responsable
de la empresa o entidad adjudicataria.
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-El dominio del castellano hablado y escrito se acreditard mediante
declaracion responsable de la empresa o entidad adjudicataria.

h) Documentacién que acredite los criterios cuantificables mediante formula que se
hayan valorado a la licitadora.

15.2. Una vez presentada por parte de la licitadora la documentacién sefialada, sera
examinada por la Mesa de Contratacion que efectuara a su favor la propuesta de adjudicacion,
salvo que no se ajuste a lo exigido, en cuyo caso le requerird para que la complete o subsane en
un plazo no inferior a cinco ni superior a diez dias naturales. De no resultar correcta, la licitadora
quedard excluida y la Mesa dirigird el requerimiento a la siguiente licitadora en el orden de
prelacidn de ofertas, con la misma posibilidad de subsanacién.

16. PROPUESTA DE ADJUDICACION

Presentada por la entidad licitadora la documentacidon a que se refiere la clausula
anterior, la Mesa de Contratacion elevara propuesta de adjudicacion del contrato al 6rgano de
contratacion.

La propuesta de adjudicacion no genera derecho alguno mientras no se apruebe la
resolucidn de adjudicacion.

17. ADJUDICACION

Realizada la propuesta de adjudicacién por parte de la Mesa de Contratacién, el drgano
de contratacién adjudicara el contrato en el plazo maximo de un mes desde el acto de apertura
del sobre con la oferta econdmica.

De no dictarse en plazo el acto de adjudicacidn, las licitadoras admitidas tendran derecho
a retirar su proposicidn sin penalidad alguna.

La eficacia de la adjudicacidon quedara suspendida durante el plazo de 10 dias naturales
contados desde la fecha de remisidn de la notificacion de la adjudicacion.

La adjudicacién quedara condicionada a la existencia de crédito adecuado y suficiente
para financiar las obligaciones derivadas del contrato en el ejercicio correspondiente.

18. FORMALIZACION DEL CONTRATO

El contrato se formalizard en documento administrativo en el plazo de 10 dias naturales
contados desde la terminacidn del plazo de suspension de la eficacia de la adjudicacion.

La adjudicataria deberd presentar, como requisito previo e indispensable para la
formalizacién del contrato, los siguientes documentos:

a) Poder a favor de la persona que vaya a firmar el contrato y Documento Nacional de
Identidad de la persona apoderada (en el supuesto de que sea diferente a la que haya firmado
el Anexo 1). Si la adjudicataria fuese persona juridica, el poder debera figurar inscrito en el
Registro Mercantil, cuando este requisito fuera exigible conforme a la legislacién mercantil que
le sea aplicable.
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Si la adjudicataria fuera una union temporal de empresas, debera presentar la escritura
publica de su constitucion y el NIF.

b) Resguardo del Gobierno de Navarra acreditativo de haber consignado a favor del
mismo la garantia para el cumplimiento de las obligaciones del contrato por importe
equivalente al 4% del importe de adjudicacién, constituida en metdlico, aval o mediante
contrato de seguro de caucién.

Modelo de aval:

http://www.navarra.es/home es/Servicios/Recursos/Impresos+de+Tesoreria.htm

En caso de duda contactar con la siguiente direccién de correo electrénico:
seccion.tesoreria@navarra.es

La presentacién de dichos documentos deberd realizarse dentro del plazo de 7 dias
naturales contados desde el siguiente a la finalizacidon del plazo de suspension de la eficacia de
la adjudicacioén.

Cuando por causas imputables a la empresa o entidad adjudicataria no pudiera
formalizarse el contrato, el érgano de contratacidon podra acordar la resolucion del mismo,
previa audiencia del interesado/a, debiendo éste abonar a la Administracion una cantidad
equivalente al 5% del valor estimado del contrato, asi como los danos y perjuicios ocasionados
en lo que excedan a la cantidad anterior.

19. RECURSOS MATERIALES ENTREGADOS POR LA ADMINISTRACION PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO

1. Para el cumplimiento de los fines encomendados, la entidad adjudicataria debera
contar con los medios materiales necesarios, incluido el equipamiento informdatico necesario.

El servicio contara con dos locales, uno en Pamplona y otro en Tudela, que la Direccidn
General de Politicas Migratorias pondra a disposicion de la entidad adjudicataria. El uso de estos
locales sera compartido con otros servicios de atencién a la ciudadania en materia de
migraciones que son objeto de licitacién por la Direccién General de Politicas Migratorias, con
arreglo a la distribucion del espacio que esta Direccidén General determine.

Serdn por cuenta de la Direccidn General de Politicas Migratorias los gastos asociados a
los locales que genere el servicio (servicios de electricidad y agua, conexion de telefonia fija y
de internet).

Asimismo, la Direccidn General de Politicas Migratorias proporcionara un recurso de
interpretacion telefénica simultanea en varios idiomas.

2. La Administracion entregara las instalaciones en las condiciones necesarias para un uso
adecuado de los mismos.

La entidad adjudicataria tiene la obligacidn de mantener las instalaciones en el estado de
conservacién y funcionamiento adecuados. La utilizacidn por la entidad adjudicataria o por el
personal a su cargo de los inmuebles, asi como de los bienes muebles y enseres necesarios para
la prestacion del servicio, y puestos a disposicion de la entidad adjudicataria por la
Administracion, debera ser siempre adecuada al fin para el que sean facilitados.

La obligacién asumida por la entidad contratista de mantener en buen estado los bienes
entregados por la Administracién, implica que debera asumir los gastos de reparacion vy
reposicidon de aquellos bienes puestos a su disposicidn, asi como de las nuevas adquisiciones
que se produzcan.
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Con caracter previo al inicio de la actividad por parte de la nueva adjudicataria, la Unidad
gestora del contrato procedera, en presencia de una persona representante de ésta, a
inventariar los bienes muebles, enseres y demds recursos puestos a disposicién de la empresa.
Se formalizara en un documento firmado por ambas partes como prueba de conformidad.

La Administracidn, en cualquier momento, podra verificar el estado de los bienes
aportados mediante la realizacion de una auditoria técnica.

La finalizacidn del plazo de duracién del contrato, la adjudicataria debera entregar los
bienes puestos a su disposicidn en un estado adecuado de conservacién y funcionamiento.

Si durante el trascurso de vigencia del concierto la Administracién pusiera a disposicién
de la adjudicataria otro bien inmueble tendra las mismas obligaciones que se indican en esta
cldusula y se revisard el precio para su ajuste.

20. SUPERVISION E INSPECCION DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

1. La ejecucién de los contratos se desarrollard bajo la supervisién, inspeccién y control
de la unidad gestora del contrato, que velard por la correcta aplicacion de la legislacion de la
contratacidn publica y que podra dictar las instrucciones precisas para el fiel cumplimiento de
lo convenido.

2. La contratista debera justificar ante el érgano contratante, en cualquier momento en
que sea requerido para ello, el cumplimiento de las condiciones laborales establecidas en el
Convenio Colectivo del Sector de la Accion e Intervencidon Social de Navarra o, en su caso, el
convenio colectivo de aplicacion, o cualquier otro extremo que se considere necesario en
relacidn con la personalidad, capacidad, solvencia o modo de ejecucidn del contrato.

3. Cuando la contratista o personas de ella dependientes incurran en actos u omisiones
gue comprometan o perturben la buena marcha del contrato, la Unidad gestora podra exigir la
adopcion de medidas concretas para conseguir o restablecer el buen orden en la ejecucion de
lo pactado.

4. El incumplimiento de las érdenes dictadas por la unidad gestora del contrato implicara
la imposicién de las penalidades que contempla el pliego si se esta en los supuestos que este
prevé como penalizables.

21. REGLAS DE EJECUCION DEL CONTRATO

1. El contrato se halla sujeto al cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias
y convencionales vigentes en materia de fiscalidad, de Seguridad Social, proteccion del medio
ambiente, proteccién del empleo, igualdad de género, de acoso por razén de sexo o0 acoso
sexual, condiciones de trabajo, prevencidon de riesgos laborales y demas disposiciones en
materia laboral, insercidn sociolaboral de las personas con discapacidad, y a la obligacion de
contratar a un numero o porcentaje especifico de personas con discapacidad y, en particular, a
las condiciones establecidas por el ultimo convenio colectivo sectorial del ambito mas inferior
existente de aplicacidn en el sector en el que se encuadre la actividad objeto del contrato.

2. La persona adjudicataria cumplira con los principios, las normas y los canones éticos
propios de las actividades, los oficios y las profesiones correspondientes a las prestaciones
objeto del contrato, actuando en todo momento con imparcialidad, de buena fe y con arreglo al
codigo deontoldgico de su profesidn o gremio. No utilizara la informacion confidencial conocida
en cualquier fase del procedimiento contractual para obtener, directamente o indirectamente,
una ventaja o beneficio de cualquier tipo en interés propio ni en el de terceras personas. Velara
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especialmente por el adecuado cumplimiento de las clausulas sociales 0 medioambientales que,
como condiciones especiales de ejecucion, se incluyen en los pliegos y ejecutara el contrato con
el compromiso de que su trabajo contribuya a la satisfacciéon del interés general, evitando
provocar de modificacidn del contrato, que solo podrad llevarse a cabo en los supuestos previstos

legalmente.

3. El personal adscrito a la prestacidon del servicio dependera exclusivamente de la
empresa contratista, Unica que ostentara los derechos y obligaciones inherentes a su condicidn
de empleadora. A tales efectos, la empresa contratista asumird las siguientes obligaciones:

a)

b)

d)

f)

Corresponderd exclusivamente a la empresa contratista la seleccién del
personal que, reuniendo los requisitos de titulacidon y experiencia exigidos en
los pliegos formara parte del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del
contrato, sin perjuicio de la verificacidon por parte de la Direccién General de
Politicas Migratorias del cumplimiento de aquellos requisitos.

La empresa contratista procurara que exista estabilidad en el equipo de
trabajo, y que las variaciones en su composicion sean puntuales y obedezcan
a razones justificadas, en orden a no alterar el buen funcionamiento del
servicio, informando en todo momento a la Direccidn General de Politicas
Migratorias.

La empresa contratista dispondrd de un protocolo de acogida interno dirigido
a su propio personal que se incorpore al Servicio.

La empresa contratista asume la obligacidn de ejercer de modo real, efectivo
y continuo, sobre el personal integrante del equipo de trabajo encargado de
la ejecucién del contrato, el poder de direccion inherente a toda empresa. En
particular asumird la negociacién y pago de los salarios, la concesidon de
permisos, licencias y vacaciones, las sustituciones del personal en casos de
baja o ausencia, las obligaciones legales en materia de Seguridad Social,
incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones cuando proceda,
las obligaciones legales en materia de prevencién de riesgos laborales, el
ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y obligaciones
se deriven de la relacion contractual entre las partes empleada y empleadora.

La empresa contratista velara especialmente por que el personal adscrito a la
ejecucion del contrato desarrolle su actividad sin extralimitarse en las
funciones desempefiadas respecto de la actividad delimitada en los pliegos
como objeto del contrato.

La empresa contratista deberd designar al menos una persona coordinadora
técnica o responsable, perteneciente a su plantilla de personal, que tendra
entre sus obligaciones las siguientes:

Actuar como interlocutora de la empresa contratista frente a la Direccion
General de Politicas Migratorias, canalizando la comunicaciéon entre la
empresa contratista y el personal integrante del equipo de trabajo adscrito
al contrato, de un lado, y la Direccidon General de Politicas Migratorias, de
otro lado, en todo lo relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucion del
contrato.

Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucién del
contrato, e impartir al mismo las drdenes e instrucciones de trabajo que
sean necesarias en relacion con la prestacién del servicio contratado.
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iii. Supervisar el correcto desempeiio por parte del personal integrante del
equipo de trabajo de las funciones que tienen encomendadas, asi como
controlar la asistencia de dicho personal al puesto de trabajo.

iv.  Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la ejecucidn del
contrato.

V. Informar a la Direccidon General de Politicas Migratorias acerca de las
variaciones, ocasionales o permanentes, en la composicién del equipo de
trabajo adscrito a la ejecucion del contrato.

4. La empresa contratista garantizara que se llevard a cabo la ejecucién del contrato
cumpliendo los protocolos establecidos (anexos llI, IV, V y VI).

5. Si a consecuencia del incumplimiento por la empresa contratista de las obligaciones
asumidas en virtud de esta clausula, la entidad contratante fuera condenada al pago de
cantidades con caracter solidario con la empresa contratista, se repercutird en ésta la suma
satisfecha, a cuyos efectos la entidad contratante se reserva el ejercicio de cualesquiera
acciones, administrativas o judiciales, que sean adecuadas y convenientes hasta la total
recuperacion de las cantidades pagadas.

6. El incumplimiento de estas obligaciones por parte de la contratista, o la infraccion de
las disposiciones sobre seguridad por parte del personal técnico por él designado, no implicardn
responsabilidad alguna para la Administracion contratante.

7. La adjudicataria debera estar en disposicién de acreditar en cualquier momento
durante la vigencia del contrato el cumplimiento de estas condiciones de ejecucién, mediante
los certificados y declaraciones que correspondan.

22. CONDICION ESPECIAL DE EJECUCION: FORMACION DEL PERSONAL ASIGNADO AL SERVICIO

La empresa contratista garantizard que el personal adscrito a la ejecucién del contrato
esté actualizado respecto a: 1) el conocimiento de los principales recursos en torno a la acogida
a personas migrantes en Navarra: recursos publicos (con especial atencién a los servicios que se
ofrecen en el espacio comun de Pamplona y Tudela), entidades sociales y asociaciones de
personas migrantes; 2) principal normativa de referencia: europea, estatal y autondmica.

Serd obligacion de la empresa contratista presentar en el primer mes de cada afio, una
propuesta de formacién para el equipo de 40h/afio y que deberd tener el visto bueno de la
Direccidén General de Politicas Migratorias.

El plan formativo contemplara la omnicanalidad del servicio.

La formacion a ofrecer durante la vigencia del contrato contemplard, al menos, los
siguientes ambitos:

e Principal normativa de referencia: europea, estatal y autondmica.

e Organizacién municipal comun en Navarra.

e Servicios y actuaciones de la Direccion General de Politicas Migratorias.
e Protocolos internos de trabajo.

e Procesos de trabajo.

e Sistema de calidad y procedimiento de quejas y sugerencias.

e Formacién en las aplicaciones informaticas necesarias para la gestién y atencién al
publico.
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e Proteccidon de datos personales.

e Antirracismos.

e Competencias en atencidn intercultural desde una perspectiva de género.
e LGTBI.

e Prevencion de riesgos laborales.

e Atencidn al publico.

e Lenguaje claro.

Las formaciones se realizaran fuera del horario de atenciéon presencial al publico.

23. AUTORIZACIONES Y LICENCIAS

Corresponde a la entidad adjudicataria la obtencidon de todas las autorizaciones y
licencias, tanto oficiales como particulares, que se requieran para la prestacidn de los servicios
objeto del contrato.

24. SUBCONTRATACION Y CESION

La subcontratacidn y cesion del contrato quedardn sometidas a las previsiones de los
articulos 107 y 108 de la LFCP.

25. RIESGO Y VENTURA

La prestacion de los servicios objeto del contrato se realizara a riesgo y ventura de la
contratista, no teniendo derecho a indemnizacién por causa de pérdidas, averias o perjuicios
que sufra durante la ejecucidn.

La contratista no podra reclamar aumento de los precios fijados en su oferta, ni de las
condiciones econdmicas del contrato, bajo ningun concepto, ni siquiera en los casos de error u
omisién.

26. PROTECCION DE DATOS Y CONFIDENCIALIDAD

La ejecucidon del servicio objeto de este contrato implica el tratamiento de datos
personales, por lo que la adjudicataria debera cumplir en el desarrollo de sus funciones la
normativa vigente relativa a la proteccién de datos personales, en particular, el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos (RGPD), y la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn
de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (LOPDGDD).

El contrato que se suscriba con la adjudicataria integrard como anexo las Clausulas
Contractuales para Encargado de Tratamiento, que se consideraran parte integrante del
contrato.

Conforme a las mismas, la adjudicataria estarad obligada a mantener la mas absoluta
confidencialidad y reserva sobre todos aquellos datos y documentos relacionados con el
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contrato, asi como a tomar las medidas necesarias para la buena conservacion de la informacion
y del material de cualquier tipo, suministrado o perteneciente a la Administracidn, para lo cual
divulgara entre sus empleados la obligacién del deber de secreto, estableciendo los protocolos
gue se requieran para su efectivo cumplimiento. Esta obligacién de confidencialidad subsistira
aun después de finalizada la ejecucion del contrato, y tendra caracter indefinido.

La adjudicataria seguira, respecto de los datos y documentos relacionados con el contrato,
las concretas instrucciones que reciba de la Unidad gestora del contrato. Si la adjudicataria
considera que alguna de las instrucciones infringe el RGPD, la LOPDGDD o cualquier otra
disposicion en materia de proteccién de datos de la Unidn Europea o los Estados miembros,
informara inmediatamente a la Unidad gestora del contrato.

La adjudicataria que incurra en contravencién de las obligaciones relativas a la proteccion
de datos de cardacter personal, serd responsable de todos los dafios y perjuicios que su actuacion
pueda ocasionar a la Administracidén o a terceros, sin perjuicio de la responsabilidad penal en
que se pudiera incurrir.

27. RESPONSABILIDAD DE LA CONTRATISTA

La empresa contratista serd responsable de la calidad técnica de los trabajos que
desarrolle y de las prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se
deduzcan para la Administracion o para terceros de las omisiones, errores, métodos
inadecuados o conclusiones incorrectas en la ejecucion del contrato.

Son imputables a la contratista todos los dafios y perjuicios que se causen como
consecuencia de la ejecucion del contrato.

La empresa contratista sera responsable durante la ejecucién de los trabajos de todos los
dafios y perjuicios, directos e indirectos, que se puedan ocasionar a cualquier persona,
propiedad o servicio publico o privado, con ocasidon o como consecuencia de los actos, omisiones
o negligencias del personal a su cargo, o de una deficiente organizacion de los trabajos.

28. CONTROL DE CALIDAD

La unidad gestora del contrato ejercera de una manera continuada y directa la inspeccién
y vigilancia de la prestacion de los servicios objeto del contrato, sin perjuicio de que pueda
confiar tales funciones a una persona representante suya o a otro érgano de la Administracion
de la Comunidad Foral.

La adjudicataria tendra la obligacion de proporcionar a la Administracion, a solicitud
expresa de ésta, todos los datos, cdlculos, procesos y procedimientos empleados en la
prestacion de los servicios objeto del contrato.

Con el objeto de controlar la calidad de los procesos y materiales la contratista facilitara
la visita y el examen de cualquier proceso o fase de los trabajos objeto del contrato, asi como
los medios necesarios para desarrollar dichas tareas, incluso mediante la visita e inspeccion de
sus locales, debiendo ésta responder a las encuestas y formularios que se le entreguen, y
pudiendo ser objeto de evaluacion en todo momento.

Si las prestaciones no se ajustaran a los resultados exigidos contractualmente, se pondra
en conocimiento de la contratista con el fin de que se subsanen las deficiencias observadas. Si
dichas deficiencias continuasen, se documentardn por escrito y se advertird a ésta que de no
subsanarse podran ser motivo de penalizacidn o de resolucidn del contrato, segun la indole de
las deficiencias observadas y su reiteracion.
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29. OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA

La presentacion de proposiciones conlleva la aceptacion voluntaria de dar transparencia
institucional a todos los datos derivados de los procesos de licitacién, adjudicacion y ejecucién
hasta su finalizacién.

La transparencia se articulara a través del Portal de Contratacién de Navarra, en los
términos sefialados en el articulo 23 de la Ley Foral 5/2018, de 17 de mayo, de Transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, estando obligada la contratista a suministrar a
la Unidad gestora del contrato, previo requerimiento y en un plazo de 10 dias, toda la
informacidn necesaria para el cumplimiento por la Administraciéon de las obligaciones de
transparencia previstas en esta norma.

30. MODIFICACIONES DEL CONTRATO

Las modificaciones contractuales se ajustaran a lo establecido en los articulos 114 y 115
de la LFCP.

31. PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTO

1. Todas aquellas conductas de la contratista que, con caracter general, signifiquen el
incumplimiento total o parcial de las obligaciones derivadas del contrato, la omisién de
actuaciones que fueran obligatorias, asi como el incumplimiento de los plazos para la ejecucion
del contrato, se penalizardn de conformidad con lo dispuesto en el articulo 146.3 de la LFCP.

2. Se consideran incumplimientos leves:
a) El incumplimiento de las instrucciones dictadas por escrito por la Unidad gestora.
3. Se consideraran incumplimientos graves:

a) Ejecucion defectuosa del contrato, entendiendo como tal aquella que no alcance los
niveles de calidad exigidos en las condiciones técnicas.

b) Incumplimiento de las érdenes recibidas por parte de la Unidad gestora del contrato
en las cuestiones relativas a la ejecucién del mismo.

c) Elincumplimiento de las ratios de personal establecidos para la prestacion del servicio,
asi como cualquier otra exigencia en relacidn al personal establecido para la prestacién del
contrato.

d) Cualquier incumplimiento o cumplimiento defectuoso que produzca perjuicios a la
Administraciéon o a terceros.

4. Se considerardn incumplimientos muy graves:
a) Incumplimiento de los protocolos establecidos en los anexos correspondientes.

b) Incumplimiento del compromiso de dedicar o adscribir a la ejecucién del contrato los
medios personales incluidos en la oferta.

c) Incumplimiento de las obligaciones laborales o sociales en relacion con sus
trabajadores.
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d) Incumplimiento de la normativa en materia de igualdad entre mujeres y hombres.
e) Incumplimiento de la obligacién del secreto profesional y la ley de proteccién de datos.
f) El incumplimiento de los compromisos adquiridos en criterios sociales.

5. En cuanto al incumplimiento o retraso en los plazos, se estard a lo dispuesto en el
articulo 147 de la LFCP.

6. Las penalidades se impondrdn por acuerdo del 6rgano de contratacidén, adoptado a
propuesta de la Unidad gestora del contrato, previa audiencia de la contratista, y se hardn
efectivas mediante deduccion de las cantidades que, en concepto de pago total o parcial deben
abonarse a la persona contratista o sobre la garantia que, en su caso, se hubiese constituido.

La imposicion de penalidades no excluye la eventual indemnizacién a la Administracion,
qgue deberan determinarse de forma independiente.

7. La adjudicataria, en caso de incumplimiento, debera reparar el daio causado, todo ello
sin perjuicio de la exigencia de responsabilidad a que el hecho diera lugar.

32. FORMA DE PAGO

La entidad contratista solamente tendra derecho al abono de la prestacion realizada en
los términos establecidos en la LFCP y en el contrato, con arreglo al precio convenido.

El abono se realizard por mensualidades vencidas. Dicho pago estard compuesto por:

- Un componente fijo que garantice las atenciones mensuales (413) que se pueden cubrir
con las horas efectivas minimas de prestacién del servicio. Por tanto, dicho componente se
percibird independientemente del niumero de atenciones, con el fin de que la entidad
adjudicataria pueda hacer frente a los costes fijos en los que ha de incurrir por mantener la
disponibilidad minima exigida por la Direccién General de Politicas Migratorias, y dotar asi de
cierta estabilidad a los servicios objeto de este contrato.

- Un componente variable a percibir en funcién del nimero de atenciones, en la parte
que exceda de 413 atenciones mensuales. Por tanto, dicho componente aumentard a medida lo
haga el nimero de atenciones mensuales, en la parte que exceda de 413 atenciones mensuales.

La cuantia de ambos componentes dependera, en Ultima instancia, de la oferta realizada
por la entidad adjudicataria.

En ningln caso se abonaran mas de las siguientes atenciones mensuales (incluidas las 413
del componente fijo) para cada uno de los afios:

Ao Atenciones mensuales maximas (incluidas las 413 del componente fijo)
2023 550 (413 fijas y 137 variables)
2024 590 (413 fijas y 177 variables)
2025 630 (413 fijas y 217 variables)
2026 680 (413 fijas y 267 variables)

Para proceder al pago deberd presentarse el informe de gestidn mensual
correspondiente, segun las instrucciones que se recogen en el Anexo VI del presente pliego, asi
como la factura correctamente emitida, y deberdn contar con el visto bueno previo de la
correcta ejecucion del contrato por parte de la Unidad responsable del servicio. A estos efectos,
el contenido de las facturas debera ajustarse a lo dispuesto en el Decreto Foral 23/2013, de 10
de abril, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones de
facturacion.
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El pago se efectuara por el Departamento competente en materia de Hacienda, mediante
transferencia bancaria a la cuenta de la entidad adjudicataria, en un plazo no superior a los 30
dias naturales siguientes contados desde la fecha de presentacidn de la factura.

33. SUSPENSION DEL CONTRATO

Si el érgano de contratacién acordase la suspensién del contrato por motivos de interés
publico o ésta tuviese lugar por demora en el pago por plazo superior a cuatro meses, se
levantara un acta que serd firmada por una persona técnica de la Unidad gestora y por la
contratista, en la que se consignaran las circunstancias que la han motivado y la situacién de
hecho que se deriva de ello.

34. CAUSAS DE RESOLUCION DEL CONTRATO

Son causas de resolucién del contrato, ademas de las generales previstas en el articulo
160 de la LFCP, las especificas del contrato de servicios recogidas en el articulo 232.

35. PROPIEDAD Y EXPLOTACION DE LOS TRABAJOS

El objeto del presente contrato no generard ningun tipo de cesidn de derechos de
propiedad intelectual por parte de la contratista. La Administracién adquirird la exclusiva
propiedad de cualquier trabajo, documento o base de datos elaborados o realizados por la
contratista para la ejecucién del presente contrato.

La Administracién contratante se reserva en exclusiva el derecho de explotacién de los
trabajos encomendados a la adjudicataria, a la que queda prohibido cualquier tipo de
explotacién. La adjudicataria no podra hacer uso de dicho material, ni publicar o divulgar o
proporcionar a tercero datos o documentos procedentes de los trabajos, sin autorizacion
expresa de la Administracion propietaria. En todo caso, la contratista sera responsable de los
dafios y perjuicios que se produzcan por el incumplimiento de esta obligacién.

36. TRATAMIENTO DE LOS DATOS DE LAS LICITADORAS

La participacién en el procedimiento de adjudicacidn del presente contrato comporta el
tratamiento de los datos de las licitadoras por el Departamento de Politicas Migratorias y
Justicia, siendo el Responsable del Tratamiento la Direccidn General de Politicas Migratorias.

La finalidad que justifica el tratamiento de datos es la gestion de la participacidn en la
licitacidn y, en el caso de la adjudicacién, el control y ejecucion de la relacién juridica que surja
entre las partes. Dicha finalidad constituye una legitimacion de interés publico o poder publico,
como establece el articulo 6.1.b) y e) del Reglamento (UE) 2016/679 General de Proteccién de
Datos, siendo su base juridica la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

Los datos de las licitadoras objeto de tratamiento son datos identificativos, de contacto,
bancarios, profesionales y econdmico-financieros o cualesquiera otros precisos para la citada
finalidad.

Los datos de las licitadoras se conservaran durante el tiempo necesario para cumplir con
la finalidad para la que se recabaron y para determinar las posibles responsabilidades que se
pudieran derivar de dicha finalidad y del tratamiento de los datos. En particular el plazo previsto
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de conservacion sera el previsto en el calendario de conservacion documental del Gobierno de
Navarra vigente en cada momento.

Los derechos de los interesados sobre el acceso a los datos personales, su rectificacion o
supresion, la limitacién de su tratamiento, la oposicidon al tratamiento y el derecho a la
portabilidad de los datos, podran ejercerse ante el Departamento de Politicas Migratorias y
Justicia en la siguiente direccién electrénica sgt.migracionyjusticia@navarra.es detallando en el
asunto “proteccion de datos”. En caso de insatisfaccidn, podrd acudir a la Unidad Delegada de
Protecciéon de Datos de Gobierno de Navarra, dpd@navarra.es, o a la Agencia Espafiola de
Proteccidn de Datos, accesible desde el dominio https://www.aepd.es/.

37. IMPUGNACION DE ACTOS

1. Contra las resoluciones y los actos de tramite especificados en el articulo 112.1 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, que se dicten durante este procedimiento de contratacién, podrd interponerse recurso
de alzada ante el Consejero de Politicas Migratorias y Justicia, en el plazo de un mes a contar
desde el dia siguiente al de su notificacion o publicacion.

2. Alternativamente al recurso de alzada podra interponerse, con caracter potestativo y
sustitutivo, la reclamacion especial en materia de contratacidon publica contemplada en el
articulo 122 de la LFCP, siendo susceptibles de impugnacion el Pliego de contratacion, los actos
de trdmite o definitivos que les excluyan de la licitacion o perjudiquen sus expectativas, el acto
de adjudicaciény, en tanto pueda ser acto de adjudicacidn ilegal, la modificacidon de un contrato.

La reclamacion especial se presentara exclusivamente de forma telematica en el Portal de
Contratacién de Navarra, ante el Tribunal Administrativo de Contratos Publicos de Navarra, por
quienes ostenten legitimacién conforme al articulo 123 de la LFCP.

El plazo para la interposicion de la reclamacién especial es de 10 dias naturales a contar
desde el momento indicado para cada caso en el articulo 124.2 de la LFCP, y debera fundarse
exclusivamente en alguno de los motivos sefialados en el articulo 124.3 de la misma.

La reclamacién especial se resolvera en la forma y plazos establecidos en los articulos 124
y siguientes de la LFCP.

La reclamacién especial impide la interposicién simultanea de cualquier otro recurso
administrativo basado en el mismo motivo, sin perjuicio de la interposicidon de cuantas otras
reclamaciones o recursos basados en otros motivos se interpongan ante otros érganos.

38. INFORMACION ADICIONAL SOBRE LOS PLIEGOS

Quienes tengan interés en la licitaciéon obtendran, a través del Portal de Contratacion,
aquella informacién adicional sobre los pliegos y demds documentacidon complementaria en el
plazo de tres dias desde que la soliciten. Una solicitud de informacién formulada dentro de los
3 dltimos dias del plazo de presentacion de ofertas no obligard a la ampliacién de dicho plazo.
La solicitud deberd dirigirse a la direccion de correo  electrénico
migraciones.acogida@navarra.es.
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ANEXO |

INSTRUCCION PARA CUMPLIMENTAR EL ANEXO DOCUMENTO UNICO DE CONTRATACION
(DEUC) POR LAS EMPRESAS LICITADORAS.

Para poder cumplimentar el Anexo referido a la declaracidon responsable mediante el modelo
normalizado Documento Europeo Unico de Contratacién (DEUC) debera seguir los siguientes
pasos:

1. Exportar en su equipo el fichero espd-request.xml incluido en el fichero zip del mismo
nombre que se encuentra disponible en el anuncio de publicacién del Portal de
Contratacién de Navarra, en “pliego y documentacién complementaria”

2. Abrir el siguiente link:

https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es
3. Seleccionar el idioma “espafiol”

4. Seleccionar la opcidn “Soy operador econdmico”

5. Seleccionar la opcién “importar un DEUC”

6. Cargar el fichero DEUC,xml que previamente se ha descargado a su equipo (paso 1).
7. Seleccione el pais y pinche “siguiente”.

8. Cumplimentar los apartados del DEUC correspondiente, (parte I, Ill, IV, V-en su caso-,
Vi).

Las empresas que figuren inscritas en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas
Clasificadas del Estado (ROLECE), o en el Registro Voluntario de Licitadores de Navarra,
o equivalente de otras comunidades auténomas, solo deberdn facilitar en la parte II,
aquella informacion que no figure inscrita en los mismos o que, aun estando inscrita, no
conste de manera actualizada, siempre y cuando consignen en el DEUC la informacion
necesaria para el acceso a dicho registro.

Solo debe cumplimentarse la parte V en el caso de que el procedimiento de adjudicacidn
sea el procedimiento restringido o el procedimiento de licitacién con negociacion

Es obligatorio responder a todas las preguntas de los apartados que figuran en el DEUC.

9. Imprimiry firmar el documento.

Este documento debidamente cumplimentado y firmado se debera presentar junto con el resto
de la documentacidn de la licitacién de acuerdo con lo establecido en los pliegos que rigen la
convocatoria y dentro del plazo fijado en la misma.

Cuando concurra a la licitacion agrupado en una UTE, se debera cumplimentar un documento
por cada una de las empresas que constituyan la UTE.

En caso de que la empresa licitadora acredite la solvencia necesaria para celebrar el contrato
basandose en la solvencia y medios de otras entidades independientemente de la naturaleza de
la relacidn juridica que tenga con ellas, se debera cumplimentar un documento por la empresa
licitadora y otro por la empresa cuyos medios se adscriben.
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Tienen a su disposicion la “Recomendacion de la Junta Consultiva de Contratacién
Administrativa sobre la utilizacién del Documento Europeo Unico de Contratacién previsto en la
nueva Directiva de contratacidn publica”, publicada en el Boletin Oficial del Estado NUm. 85 del
viernes 8 de abril de 2016 (Sec. Il Pag. 24845) en el siguiente link:
http://www.boe.es/boe/dias/2016/04/08/pdfs/BOE-A-2016-3392.pdf
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ANEXO Il
(incluir en el SOBRE C)

PROPUESTA CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE FORMULAS

DON/DOMA wevviiieeiieieeiieieeieeeeee e e eeeeeeereeeeee e e e s s sesssnaenes , con D.N.I. nUMero ....cecevvevvveeennnn. ,
en nombre propio,b o en nombre y representacion de la empresa o
entidad.......oovvvieeiiiiiiiiieii e con D.N.L/C.LF. i, (tdchese lo que no

proceda), en relacidon con la licitacion del contrato de servicios denominado “Servicio de
informacidn y orientacion basica en materia de migraciones”, para la valoracién de los criterios
previstos en la cldusula 13.2 de las Condiciones Particulares, declara responsablemente

1. FORMACION DEL PERSONAL ENCARGADO DE LA EJECUCION DEL CONTRATO*

La persona responsable de la coordinacién del servicio tiene al menos 120 | Sl
horas de formacidn en género e igualdad de oportunidades en una sola accién
formativa. NO

N2 de personas del equipo de informadores/as con conocimiento hablado y
escrito de: rumano, bulgaro, ucraniano y/o ruso.

N2 de personas del equipo de informadores/as con formacién en migraciones
y/o interculturalidad de al menos 30 horas, por encima de lo ya exigido.

N2 de personas del equipo de informadores/as con formacidén en género e
igualdad de oportunidades de, al menos 30 horas.

*Debera aportarse documentacion acreditativa, conforme a lo dispuesto en la base 13.2.1.

2. CRITERIO DE GENERO*

. . . - S|
El equipo de informadores/as cuenta con una mujer con conocimiento hablado y

escrito del idioma arabe.
NO

*Debera aportarse documentacién acreditativa, conforme a lo dispuesto en la base 13.2.2.
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3. CRITERIOS DE CARACTER SOCIAL*

N2 de mujeres contratadas en situacion de desempleo.

|
La entidad licitadora dispone de Plan/Protocolo contra el acoso sexual y sexista.

NO

|
La entidad licitadora dispone de Plan de Igualdad entre mujeres y hombres.

NO

|
La entidad licitadora dispone de Plan/Protocolo contra la discriminacion racial.

NO
N2 de personas con discapacidad contratadas.

*Debera aportarse documentacioén acreditativa, conforme a lo dispuesto en la base 13.2.3.

4. OFERTA ECONOMICA (IVA excluido)

DON/DOMA c.cvveeeereeeetee et eree e ,CONDNL i, , en representacién
de con CIF e, , / en nombre propio
(tachese lo que no proceda), en relacidn con la licitacidon del contrato de servicios denominado
“Servicio de informacion y orientacién basica en materia de migraciones”, se compromete a
ejecutar dichos trabajos con sujecidén estricta al Pliego regulador de la contratacidn, por la

cantidad de:

e Para el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2023 y el 31 de diciembre de 2023:

@ ) 3 D*2)*(3)
Precios Importes Numero | Periodo Importe total
maximos de los | ofertados de los | méximo de | 2023 ofertado (IVA
componentes componentes |atenciones (en excluido)
fijo y variable fijo y variable |mensuales | meses)
(IVA excluido) (IVA excluido) | variables
Precio maximo mensual del 13.886.88 €
componente fijo (IVA excluido) R e € - 12 | €
Precio maximo unitario por las
atenciones mensuales, en la parte 137 12
que egc_edan de 413, con el limite S [RCEIETEREES € | €
maximo de 137 atenciones
mensuales variables (IVA
excluido)
OFERTA TOTAL 2023 (IVA excluido)
.................... €
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Tendrd la consideracién de oferta anormalmente baja aquella que suponga una baja en mas del
5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA excluido), bien precio maximo
unitario por las atenciones mensuales (IVA excluido).

e Parala prérroga entre el 1 de enero de 2024 y el 31 de diciembre de 2024:

(1) 2) 3) D)*2)*G3)
Precios Importes Numero |Periodo Importe total
maximos de los | ofertados de los | maximo de| 2024 ofertado (IVA
componentes componentes |atenciones (en excluido)
fijo y variable fijo y variable | mensuales | meses)
(IVA excluido) (IVA excluido) | variables
Precio maximo mensual del 14.448 60 €
componente fijo (IVA excluido) B oo € - 12 | €
Precio maximo unitario por las
atenciones mensuales, en la parte 177 12
gue excedan de 413, con el limite o553 €latencion] € | €

maximo de 177 atenciones
mensuales variables (IVA
excluido)

OFERTA TOTAL 2024 (IVA excluido)

Tendrd la consideracién de oferta anormalmente baja aquella que suponga una baja en mas del
5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA excluido), bien precio maximo
unitario por las atenciones mensuales (IVA excluido).

e Parala prorroga entre el 1 de enero de 2025 y el 31 de diciembre de 2025:

@ ) 3 D*2)*(3)
Precios Importes Nimero |Periodo Importe total
maximos de los | ofertados de los | méximo de | 2025 ofertado (IVA
componentes componentes |atenciones (en excluido)
fijo y variable fijo y variable |mensuales | meses)
(IVA excluido) (IVA excluido) | variables
Precio mé&ximo mensual del
componente fijo (IVA excluido) e .. € - 12 | €
Precio méaximo unitario por las
atenciones mensuales, en la parte 217 12
que excedan de 413, con el lIMIte | 5, a0 crmem o saos | cerenreeaeanenanenn. € | €

maximo de 217 atenciones
mensuales variables (IVA
excluido)

24,97 €/atencion

OFERTA TOTAL 2025 (IVA excluido)




Tendra la consideracion de oferta anormalmente baja aquella que suponga una baja en mas del
5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA excluido), bien precio maximo
unitario por las atenciones mensuales (IVA excluido).

e Parala prérroga entre el 1 de enero de 2026 y el 31 de diciembre de 2026:

(1) (2) 3) D)*2)*G3)
Precios Importes Nimero |Periodo Importe total
maximos de los | ofertados de los | maximo de| 2026 ofertado (IVA
componentes componentes |atenciones (en excluido)
fijo y variable fijo y variable |mensuales | meses)
(IVA excluido) (IVA excluido) | variables
Precio maximo mensual del 14.744 67 €
componente fijo (IVA excluido) R oo € - 12 | €
Precio maximo unitario por las
atenciones mensuales, en la parte 267 12
que excedan de 413, con el limite o585 €lateneion]| € | €

maximo de 267 atenciones
mensuales variables (IVA
excluido)

OFERTA TOTAL 2026 (IVA excluido)

Tendra la consideracidn de oferta anormalmente baja aquella que suponga una baja en mas del
5%, bien del precio maximo mensual del componente fijo (IVA excluido), bien precio maximo
unitario por las atenciones mensuales (IVA excluido).

e Oferta total conjunta para la duracion maxima del contrato, incluidas sus prdorrogas,
suponiendo que se cubren las atenciones mensuales maximas:

Oferta total 2023 + Oferta total 2024 + Oferta total 2025 + Oferta total 2026

TOTAL (IVA excluido)

O La entidad a la que represento estd exenta del pago de IVA, lo que se acreditara en caso
de resultar adjudicataria del contrato.

Se me comunica que, sin perjuicio de las facultades de comprobacion, control e inspeccion, en
virtud del articulo 69.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, la inexactitud, falsedad u omisidn, de caracter esencial,
en cualquier dato, o manifestacion que se incorpora a esta declaracidn, determinard la
imposibilidad de continuar con el ejercicio del derecho o actividad afectada desde el momento
en que se tenga constancia de tales hechos, sin perjuicio de las responsabilidades penales civiles
o administrativas a que hubiera lugar.

(Fechay firma)
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PARTE Il: PRESCRIPCIONES TECNICAS

1. INTRODUCCION

El servicio que se regula mediante este Pliego responde a diferentes objetivos y lineas
prioritarias de actuacidn que se recogen en el Plan de Acogida a Personas Migrantes de Navarra
2021-2026, aprobado por acuerdo del Gobierno de Navarra el 29 de diciembre de 2021,
especialmente en lo referido a la mejora y desarrollo de los servicios de informacién, orientacién
e introduccidn a los servicios generalistas.

El Decreto Foral de estructura organica del Departamento de Politicas Migratorias y
Justicia establece el ambito material de competencias atribuyendo a la Direccidn General de
Politicas Migratorias el ejercicio de, entre otras funciones, la “acogida e integracidn de personas
migrantes en Navarra”.

Con el Servicio de Informacién y Orientacién Bdsica en materia de migraciones (en
adelante SIOB) se pretende la mejora de los procesos de llegada y acogida de las poblaciones
migrantes en los distintos territorios de la Comunidad Foral como primer paso hacia su plena
inclusién.

2. CONTEXTUALIZACION

La Comunidad Foral de Navarra ha realizado un significativo esfuerzo, durante algo mas
de dos décadas, para acoger a las personas migrantes, existiendo un amplio bagaje de accion
social desde las administraciones publicas y un compromiso desde instituciones y organizaciones
privadas, siendo especialmente relevante el trabajo realizado por el tercer sector. Todo ello
unido a la existencia de redes de solidaridad formadas por las personas migrantes, que aportan
una indispensable ayuda mutua; junto con otras iniciativas de la poblacidon autdctona,
conforman un circuito importante que aporta recursos y lazos afectivos.

Pese a que el punto de partida es positivo, se expresa entre todos los sectores
(administraciones, organizaciones sociales, personas migrantes y autdctonas, etc.) una
necesidad de mejorar el sistema de acogida, para responder de forma eficaz y eficiente al
desarrollo integral que requiere un adecuado proceso de inclusidon social de quienes eligen
asentarse en Navarra. Entre otros muchos aspectos destaca una visidn reduccionista, que limita
la acogida a las prestaciones de unos servicios centrados mayoritariamente en cubrir
necesidades basicas y excluye aspectos claves como la relacién en el vecindario, la afectividad,
la interaccién positiva, etc.

En el sentido apuntado, la acogida entendida como proceso multidimensional, supone
la manera mds adecuada de incluir a las personas migrantes que llegan a Navarra para instalarse
en alguno de sus territorios, y al mismo tiempo, reconocer y aprovechar todo su potencial,
siendo en si misma un instrumento que contribuye a encontrar nuevas oportunidades en la
expresion de las migraciones que tienen como destino las diferentes localizaciones de la
Comunidad Foral.

En el diagndstico participativo del Plan de Acogida a Personas Migrantes se demanda la
creacion de un “Unico recurso especifico para las personas migrantes que recoja, unifique y
facilite la informacidon de interés para quienes llegan a Navarra”, orientando sobre los
procedimientos de acceso a los derechos y también respecto a los activos de acogida. Se incide
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ademas en que este recurso sea publico y que se vincule con el resto de agentes implicados en
el proceso de acogida.

De esta manera, el Plan de Acogida a Personas Migrantes de Navarra 2021-2026,
contempla entre sus medidas, la “creacién del Servicio de Atencién a la Ciudadania en materia
de Migraciones, teniendo en cuenta la concentracion de poblacién tanto en el entorno urbano
como rural y considerando la importancia de las redes sociales de comunicacién”. Esta accidn
responde al objetivo de “adecuar la organizacién y prestacion de servicios basicos en la acogida
inicial de personas migrantes a sus necesidades teniendo en cuenta el enfoque de género y en
coherencia con el marco conceptual establecido”. Lo que permitird un significativo avance y
mejora en la organizacion, distribuciéon y acceso a los recursos existentes en la acogida a
personas migrantes, asi como a la ciudadania en general en materia de migraciones.

La creacidon del Servicio de Atencién a la Ciudadania en materia de Migraciones,
denominado en adelante “Servicio de Informacién y Orientacién Basica en materia de
Migraciones” es la respuesta a esa demanda.

Este Servicio se configura como un nuevo activo de acogida, de caracter especifico, para
dar respuesta a situaciones concretas de la poblacién migrante. En este sentido la acogida inicial
como parte del proceso que aporta los elementos ineludibles para cubrir las necesidades de las
personas que llegan a nuestra comunidad, atendiendo a sus aspiraciones y expectativas.

El acceso a una primera informacién y orientacidn basica, en materia de migraciones es
clave para ayudar a las personas migrantes a ubicar y ubicarse en el entramado social e
institucional, garantizando de esta manera que participen en condiciones de igualdad
fortaleciendo con ello los procesos de acogida e inclusion en la sociedad que les recibe.

Por ello, el Servicio de Informacién y Orientacidén Bdsica en materia de Migraciones sera
un Servicio de referencia en lo referido a la atencidn para la informacién y orientacién en materia
de acogida, asi como en las diferentes etapas del proceso migratorio, actuando de manera
complementaria al conjunto de sistemas de proteccion desde un enfoque de derechos
facilitando que todas las personas migrantes cuenten con los apoyos necesarios encaminados a
la inclusion plena y efectiva en la sociedad.

Las tendencias sociodemograficas analizadas, sugieren considerar todavia mas los
procesos de acogida como canales para que la dindmica de asentamiento sea aun mas
beneficiosa para personas, comunidades y territorios, convenientemente articulados con las
estrategias de convivencia intercultural.

A fecha 1 de enero de 20222, la poblacién nacida en el extranjero residente en Navarra
es de 111.397 personas, lo que supone el 16,8% del total de habitantes. En los ultimos 16 afios
(2006-2022), 48.069 personas han llegado a nuestra Comunidad, de las cuales, casi la mitad,
23.445, lo han hecho en estos Ultimos 5 afios (2017-2022)2. Esta dindmica ascendente de los
flujos migratorios se prevé se mantendra en los préximos afios.

La distribucion de la poblacidon migrante es desigual en el territorio. El 57,81% reside en
el Area de Pamplona y Comarca, mientras que el 19,08% lo hace en el Area de Tudela,

1 Fuente: Nota estadistica de 21 de abril de 2022 del Instituto de Estadistica de Navarra.
2 Fuente: Padron Municipal de Habitantes, Instituto de Estadistica de Navarra
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concentrando entre estas dos Areas, mas del 75% de esta poblacién®. Cabe sefialar que el resto
reside en otras localidades geograficamente dispersas lo que en ocasiones dificulta el acceso a
servicios y el consiguiente ejercicio de derechos.

Los principales paises de origen de las personas nacidas en el extranjero residentes en
Navarra son: Marruecos (15,92%), Ecuador (13,41%), Colombia (10,12%), Rumania (5,75%),
Bulgaria (4,6%) y Peru (4,58%)".

La implementacién del Servicio de Informacién y Orientacion Basica en materia de
Migraciones en la Comunidad Foral de Navarra responde, como se ha sefialado, a una
planificacion estratégica, articulada en torno al impacto que tienen los procesos migratorios
para las personas que los protagonizan y también para las comunidades que les acogen y los
distintos marcos de relacion que se establecen.

Destacar, por el valor que aiade, la disposicidn de este servicio en un espacio comun de
titularidad publica, con sede para la atencidn presencial, en Pamplona y Tudela, compartido con
otros servicios de atencién a la ciudadania en materia de migraciones que son objeto de
licitacidn por la Direccion General de Politicas Migratorias. Todo ello, con el objetivo de adecuar
la organizacion y la prestacion de los servicios basicos en la acogida de las personas migrantes a
sus necesidades. La recepcidn y remisién al resto de servicios de este espacio compartido se
hard desde el propio SIOB.

3. OBIETO

Las prescripciones técnicas de este pliego tienen por objeto el establecimiento de los
requisitos de cardcter técnico conforme a los cuales ha de llevarse a cabo la contratacién del
Servicio de Informacidn y Orientacidn Basica en materia de Migraciones.

El Servicio que se va a prestar atendera las demandas de informacién y orientacion de
las personas migrantes en el momento de su llegada y acogida en Navarra. Singularmente a
menores, jévenes y mujeres en situacion de mayor vulnerabilidad. Durante el proceso de
atencién se recogeran los datos de las personas que se dirigen al servicio, asi como de sus
demandas remitiéndoles en su caso, a aquellos servicios establecidos e informandoles y
orientandoles sobre los recursos a los que tienen que dirigirse que mejor respondan a las
necesidades identificadas. En caso de remisién a los servicios especializados en materia de
migraciones o racismo ubicados en el espacio comun, se compartira la informacién que ya tiene
el SIOB sobre esta persona, siempre con consentimiento del/la interesado/a.

Este servicio servird de canal de informacidon para las personas recién llegadas en
relacidn al acceso a los sistemas de proteccién social (educacién, salud, formacién y empleo,
garantia de ingresos, vivienda, etc.) dando a conocer los requerimientos, procedimientos y los
trdmites que permiten dicho acceso.

3 Fuente: Observatorio de la Realidad Social. Gobierno de Navarra. Datos del 2021.
https://www.observatoriorealidadsocial.es/es/datos/poblacion-de-origen-extranjero/ind-44/

4 Fuente: INE. Instituto Nacional de Estadistica. Estadistica del Padron Continuo. Datos provisionales a 1 de enero de
2022. https://www.ine.es/jaxi/Datos.htm?path=/t20/e245/p04/provi/|0/&file=0ccaa004.px
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Atenderd también la demanda de la ciudadania en general, del ambito profesional y de

las entidades locales y sociales relacionada con la informacién y orientacién en materia de
migraciones.

Este servicio llevara a cabo las tareas de recepcién en el acceso presencial al espacio

comun en el que se ubican los otros servicios especializados en materia de migraciones que son
contratados por la Direccidn General de Politicas Migratorias, informando igualmente sobre el
resto de los servicios de la misma, asi como de cualquier otro aspecto y/o acceso a recursos y
programas de entidades publicas y/o privadas dirigidos a poblacidon migrante.

Las funciones de este servicio son las establecidas en este pliego y las actuaciones se

regiran conforme a lo recogido en los protocolos.

4.

OBIJETIVOS DEL SERVICIO A CONTRATAR
Objetivo General:

Implantar y desarrollar un servicio de atencién para ofrecer informacién y orientacion
basica en la acogida de las personas migrantes.

Objetivos Especificos:

e Ofrecer cobertura, de manera agil y efectiva, a las necesidades especificas de
informacién y orientacién basica en materia de migraciones respecto a los procesos
de acogida de las personas migrantes.

e Crear espacios de difusidon de informacién y comunicacién general en materia de
migraciones posibilitando su transferencia tanto a la poblacién migrante como a
profesionales y al resto de la ciudadania.

AMBITOS, ACTIVIDADES Y FUNCIONES DEL SERVICIO

El Servicio atendera cualquier demanda o situacion de necesidad de informacién y

orientacién basica de las personas migrantes durante el proceso inicial de acogida, asi como en
las distintas etapas del proceso migratorio.

La actividad del servicio se centrara en, el menos, los siguientes ambitos:

Ofrecer informacién que permita comprender la realidad administrativa y cultural de la
Comunidad Foral, haciendo hincapié en el municipio en el que se reside.

Ofrecer informaciony orientacion sobre gestiones relacionadas con: empadronamiento;
acceso al Sistema Publico de Servicios Sociales y sus diferentes programas; acceso al
sistema educativo; recursos para el aprendizaje de castellano y euskera; acceso al
Sistema de Salud Publico de Navarra y tramitacién de la Tarjeta Individual Sanitaria (TIS);
acceso al empleo y la formacién; acceso a la vivienda; homologacién, equivalencias y
convalidacion de ensefianzas de sistemas educativos extranjeros; canje de puntos
carnet de conducir; acceso al sistema de acogida integral e integracion de solicitantes
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de asilo, refugiados/as, apatridas, personas acogidas al régimen de proteccidn temporal
y otros estatutos de proteccidn subsidiaria; etc. asi como el acceso a los servicios de
caracter general: culturales, deportivos, comunitarios, etc.; acceso al resto de los
servicios de la Direcciéon General de Politicas Migratorias y cualquier otra cuestién
relacionada con acceso a servicios y programas de entidades sociales dirigidos a
poblacién migrante.

Las funciones que debera desarrollar fundamentalmente el servicio serdn las siguientes:

1. Atencidn para la informacién y orientacidn basica a las personas migrantes y resto
de ciudadania sobre distintos aspectos relacionados con la acogida de personas
migrantes, siguiendo los protocolos establecidos.

2. Atencidén para la informacion y orientacion a profesionales, entidades sociales y
asociaciones sobre distintos aspectos relacionados con la acogida de personas
migrantes, siguiendo los protocolos establecidos.

3. Colaboracién con los servicios ubicados en el espacio comun de Pamplona y Tudela
y resto de servicios dependientes de la Direccion General de Politicas Migratorias,
para un buen funcionamiento del espacio comun.

4. Realizacién de las tareas de recepcion en el acceso presencial al espacio comun de
Pamplona y Tudela.

5. Informacién en relacidn a los servicios y recursos de atencidn especializada en
procesos migratorios presentes en la comunidad.

6. Remisidn, en su caso, a los diferentes recursos de la Comunidad Foral.

7. Remision, en su caso, a los recursos especializados en el ambito de las migraciones
y la lucha contra el racismo y la xenofobia del Gobierno de Navarra ubicados en el
espacio comun.

8. Realizacidn de tareas de gestién administrativa propias del servicio de atencion para
la informacion y orientacién basica, asi como la gestidn de las citas del mismo.

9. Elaboracién de los materiales necesarios para la comunicacidn y difusién del
Servicio, entre otros, guias informativas, materiales graficos, asi como contenidos
para herramientas informaticas, al menos en los idiomas indicados en el protocolo
establecido en el Anexo lIl. Para lo cual deberd utilizarse el lenguaje claro®. Todo
ello validado por la Unidad gestora del contrato.

5 El lenguaje claro es un estilo de redaccidn simple y eficiente que ayuda a las personas a entender con facilidad lo
escrito. Esta técnica, usada en varios paises del mundo, permite comprender sin necesidad de releer y encontrar la
informacién apropiada para tomar una decisién o iniciar una accién. Este estilo de redaccion tiene en cuenta, ademas
del texto, la estructura, la edicidn, el lenguaje visual y el disefio. La claridad de los mensajes no supone una
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10. Realizacion de la comunicacién y difusién necesaria para dar a conocer el servicio
objeto del contrato, especialmente en su puesta en marcha durante el primer afo.

11. Realizacién de encuestas de satisfaccion con el servicio dirigidas a ciudadania y
profesionales.

12. Reporte de las quejas y sugerencias del servicio para facilitar su seguimiento y
detectar problematicas o deficiencias del servicio, y dreas de mejora.

13. Analisis de las quejas y sugerencias del servicio dando respuesta a las mismas
conforme a lo establecido en el protocolo de funcionamiento (anexo Il1).

Toda la informacién que se facilite deberd ser clara, completa y actualizada vy
contemplara criterios de accesibilidad como:

- La atencidn e informacién en diferentes idiomas. Esta informacién sera
facilitada por el equipo de profesionales del SIOB, al menos en castellano,
euskera, inglés, francés y arabe. Para la atencidn en otros idiomas se utilizar3, si
es necesario, el servicio de interpretacién telefdnica simultanea.

- La utilizacién del lenguaje claro en los materiales que se elaboren.

- La adaptacioén a lectura facil de los documentos considerados esenciales para el
conocimiento y divulgacidn del servicio, especialmente los relativos a su puesta
en marcha.

La elaboracion de materiales de soporte para la prestacién del servicio tendra especial
importancia en el afio de inicio.

6. METODOLOGIA

Para la atencidn a los casos susceptibles de ser atendidos se contara con un equipo que
tendrd la formacion, capacitacién y sensibilizacion necesarias para el desarrollo de las
competencias culturales e interculturales, asi como para el seguimiento, la evaluacién y la
sistematizacion con el fin de lograr los cambios e impactos deseados en la acogida a personas
migrantes, la atencidn a profesionales y el resto de ciudadania.

Se impulsara una actividad de informacidn y orientacidn que tenga en cuenta las mutuas
interacciones que tienen esas tres dimensiones: individual, grupal y comunitaria en los procesos

de acogida de las personas migrantes para la mejora de sus condiciones de vida.

La atencidn se llevara a cabo siguiendo los protocolos establecidos.

simplificacién de los contenidos, ni una subestimacidn de la persona receptora. Por el contrario, esta vinculada con
la efectividad de los mensajes.
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7. AMBITO GEOGRAFICO DE ACTUACION

El Servicio de Informacién y Orientacidn Basica en materia de migraciones es un servicio
para toda Navarra, con dos espacios fisicos y organizativos, para la atencidon presencial
compartidos con otros servicios de la Direccién General de Politicas Migratorias, ubicados uno
en Pamplona y otro en Tudela.

8. DESCRIPCION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio requiere hacer singular hincapié en las necesidades de
atencion a la poblacidn migrante que se encuentra en especial situacion de vulnerabilidad.
Teniendo en cuenta ademas la especificidad de cada colectivo (pais de origen, tiempo de
asentamiento en cada territorio, proyecto migratorio desarrollado, etc.) y otras caracteristicas
importantes como son el género y la edad. Asi como las dificultades especificas en los procesos
de inclusion social. También han de tenerse en cuenta otros condicionantes, como son la
dispersion geografica y los desplazamientos que conlleva dirigirse a los dos puntos de atencién
(Pamplona y Tudela), las necesidades de conciliacidn, las dificultades idiomaticas, etc. Todo ello
ha de considerarse para garantizar la adecuacion, flexibilidad y accesibilidad del servicio a esta
poblacién para alcanzar los objetivos previstos en el Pliego.

Por los motivos expuestos, la atencidn en el servicio podra ser presencial y/o telefénica,
con cita previa. En el caso de profesionales, también podra ser telematica (tal y como se indica
en el protocolo establecido en el Anexo Ill). Se establecerd, por tanto, una organizacién de las
citas que permita agendar su prestacién de manera presencial, a través del teléfono y con
tiempos para la atencion telematica (solo para profesionales).

La distribuciéon inicial de horarios y turnos del Servicio estard contemplada en la
propuesta técnica de trabajo, sin perjuicio de que a lo largo de la vida del contrato éstos puedan
ser modificados a instancia tanto de la Direccidn General de Politicas Migratorias como de la
empresa adjudicataria. Cualquier modificacién debera ser aprobada por el 6rgano contratante.

La organizacién horaria y de los turnos deberd tener en cuenta tanto el contexto y la
realidad de cada una de las localizaciones donde se prestara el servicio de manera presencial,
asi como las horas punta y las horas valle dependiendo de la demanda. En ambas localidades se
garantizara la atencidén de mafianas, tardes y sdbados por la mafiana.

8.1. CARACTERISTICAS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. HORAS EFECTIVAS MiNIMAS
DE PRESTACION

Conforme a las caracteristicas del servicio, para la prestacién minima del mismo se
considera necesario contar con dos locales, uno en Pamplona y otro en Tudela, que la Direccidn
General de Politicas Migratorias pondra a disposicién de la entidad adjudicataria.

Asimismo, debera disponer de una figura de coordinacién, planificacién y organizacién
general del servicio cuyas tareas estan recogidas en el punto 10 de estas prescripciones técnicas.
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También se valora imprescindible establecer un horario minimo de atencién al publico
en el que el personal de informacién y orientaciéon debera llevar a cabo su actividad con las
personas que se dirijan al servicio (personas migrantes, profesionales, ciudadania, etc.).

Tomando como referencia la organizacién de la atencién en los Servicios Sociales de
Base de Navarra y la distribucién de la actividad en los mismos, se estima que el 75% del
computo global de horas serd dedicado a tareas de atencién a los usuarios del servicio,
destindndose el 25% restante a tareas de gestidn, definidas conforme a las funciones del servicio
y los protocolos establecidos en el pliego regulador (llamadas telefénicas, reuniones de equipo,
recogida de informacidn, sugerencias y quejas, etc.).

En funcidn de estas necesidades, las horas efectivas minimas de prestacion diaria del
Servicio, en cada uno de los puntos de atencidn, se distribuiran de la siguiente manera:

e De lunes aviernes: 9 horas.
e Sabados: 5 horas.

En base a todo lo expuesto anteriormente, considerando las 52 semanas que, en
término medio, tiene un afo, y descontando los 14 dias inhabiles (incluidos los dias festivos
locales) previstos en el calendario laboral aplicable, el cémputo global de horas efectivas
minimas de prestacion del servicio para cada uno de los afos quedaria definido de la siguiente
forma:

De lunes a viernes | 4.446 horas®
Sabados 510 horas’
TOTAL 4.956 horas

Conforme al protocolo de funcionamiento del “Servicio de Informacién y Orientacién
Basica en materia de migraciones”, recogido en el Anexo lll del pliego regulador de la
contratacién, cada atencidén a los usuarios del servicio tendrd una duracién total media
aproximada de 45 minutos, incluidas todas las fases, teniendo en cuenta que, por lo general, se
prevé que seran atenciones de primera acogida a personas migrantes que toman contacto con
un servicio publico de referencia para ellos. Por consiguiente, manteniendo la disponibilidad
minima exigida por la Direccidon General de Politicas Migratorias, la adjudicataria del contrato
podria llevar a cabo un total de 4.956 atenciones anuales (413 mensuales).®

En el caso de exceder las 413 atenciones mensuales se abonard un importe variable
conforme a lo previsto en la clausula 32 del pliego regulador de la contratacion con los siguientes
limites para cada uno de los afios de prestacidn del servicio:

Ao Atenciones mensuales maximas (incluidas las 413 del componente fijo)
2023 550 (413 fijas y 137 variables)
2024 590 (413 fijas y 177 variables)
2025 630 (413 fijas y 217 variables)
2026 680 (413 fijas y 267 variables)

6 (52 semanas * 5 dias — 13 dias inhabiles) * 9 horas * 2 locales

7 (52 semanas * 1 dia — 1 dia inhabil) * 5 horas * 2 locales

84,956 horas * 75% = 3.717 horas dedicadas a la atencién de usuarios del servicio.
(3.717 horas * 60 minutos) / 45 minutos por atencion = 4.956 atenciones.
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(*) Notese que las atenciones mensuales mdximas crecen a una tasa interanual del 7%,
que es el incremento medio anual de poblacion migrante en Navarra en los ultimos cuatro afios.

Independientemente del importe variable maximo establecido en el pliego regulador, la
entidad adjudicataria del contrato debe garantizar siempre la atencidon conforme al protocolo
de funcionamiento y criterios de calidad establecidos.

9. RECURSOS

9.1. Recursos materiales

La empresa adjudicataria deberd contar con equipamiento informatico y recursos
materiales suficientes que garanticen el buen desarrollo de los procesos de atencién asociados
a las funciones propias del servicio objeto de licitacion.

9.2. Recursos humanos

Para la ejecucién del contrato, la entidad adjudicataria dispondra del personal técnico
necesario para la adecuada prestacidn del servicio durante el horario de atencién a la ciudadania
y realizacidn del resto de tareas descritas anteriormente, teniendo en cuenta en todo momento
la previsidn de poblacidn a atender, y siempre siguiendo los siguientes pardmetros:

a) la dimensidon comunicativa del Servicio

b) la organizacion del equipo para la atencidn del Servicio

c) la coordinacién con los otros servicios que integran el espacio comun ubicado en
Pamplona y Tudela, resto de servicios dependientes de la Direccion General de Politicas
Migratorias, asi como con el resto de profesionales.

El equipo profesional debe estar compuesto, como minimo, por los siguientes perfiles
profesionales, actuando todos ellos de forma inter y multidisciplinar.

e Informador/a en materia de migraciones. El Servicio dispondrad de 4.956 horas
efectivas minimas de prestacidn para cada uno de los afios objeto de esta licitacién.
Este cdmputo de horas sera prestado de acuerdo con las necesidades del servicio,
ajustandose su distribucion horaria al calendario laboral aplicable al periodo
correspondiente para prestar el servicio de forma éptima, pudiendo ser ampliadas
conforme a lo indicado en el punto 8.1 de estas prescripciones técnicas.

e La persona responsable de la coordinacién, planificacién y organizacién general del
servicio, dispondra de 1 jornada laboral anual completa prestada de acuerdo con las
necesidades del servicio, ajustandose su horario al calendario laboral aplicable al
periodo correspondiente.

Deberd procurarse un equilibrio de ambos sexos en el equipo (especialmente en
aquellos perfiles idiomaticos donde mas demanda haya y en aquellos en que se considere mas
necesario desde una perspectiva de género) y garantizar como minimo la atencién en los
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siguientes idiomas: castellano, euskera, inglés, francés y arabe. Los perfiles idiomaticos no seran
de implantacion total en cada una de los puntos de atencidon de Pamplona y Tudela. Tendran
prioridad aquellos que tengan una mayor demanda en cada uno de los puntos.

Cualquier variacién o modificacidn relativa a los recursos humanos debera contar con la
autorizacién de la entidad contratista. Estudiada la solicitud de la adjudicataria, el érgano de
contratacidn, a la vista de las necesidades producidas y del informe presentado, podrd autorizar
o denegar dicha variacion. La facultad de autorizacidon o denegacidn a que se refiere el presente
apartado podrd atribuirse por la entidad contratista, a la Unidad gestora del contrato.

10. FIGURA DE COORDINACION DEL SERVICIO

La entidad adjudicataria deberd contar con una persona profesional de referencia para la
coordinacion y seguimiento del servicio. Actuara como responsable del equipo, asi como de la
gestién y el buen funcionamiento del servicio, correspondiéndole la interlocucién entre éste y
la Unidad gestora del contrato.

Cualquier cuestién o duda que pueda surgir por ambas partes en el desarrollo del servicio
sera contemplada en el marco de esta interlocucidon. Todas las decisiones que se adopten
estardn sujetas a lo establecido en este “Pliego Regulador de la contratacion del Servicio de
Informacién y Orientaciéon Bdsica en materia de Migraciones” asi como en los protocolos
implantados.

La figura de coordinacién desempeiiara sus funciones para alcanzar los objetivos del
servicio, liderando las actividades que lo hagan posible, supervisando y adecuando su
funcionamiento a las usuarias y usuarios del mismo.

Se coordinara con el resto de servicios en materia de migraciones ubicados en el espacio
comun proporcionado por la Direccién General de Politicas Migratorias para la gestion
compartida del mismo. Asumira también la interlocucién entre el Servicio y la Unidad gestora
del contrato.

Asi mismo, elaborara los materiales de reporte de la actividad del Servicio de Informacidn
y Orientacién Basica en materia de Migraciones: memorias de la actividad e informes especificos
que se requieran por la Unidad gestora del contrato. Asi mismo, elaborard otros materiales de
soporte grafico (guias, tripticos, etc.) de apoyo para la prestacién y difusién del servicio.

También realizara actuaciones de divulgacion del servicio, de elaboracién de contenidos
para darlo a conocer entre las personas destinatarias y la ciudadania en general. Gestionara las
quejas y sugerencias conforme al protocolo establecido en el anexo Il y realizara las encuestas
de satisfaccion conforme a lo establecido en el anexo V de este pliego regulador.

11. EVALUACION

La evaluacién del servicio contemplara indicadores cuantitativos y cualitativos, asi como
instrumentos de conocimiento del grado de satisfaccidn, orientado todo ello a procesos de
mejora continua.

En ese sentido, debera presentar una memoria anual en soporte informatico, un informe
trimestral que aportara a la Comisiéon de Seguimiento y un informe de actividad con caracter
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mensual que acompanard a la factura. Cuando la Unidad gestora del contrato lo considere
necesario podrad solicitar informes especificos o parciales para el mejor seguimiento del Servicio.

Tanto los informes trimestrales como la memoria anual deberan recoger datos de
evolucion del Servicio, asi como una interpretaciény andlisis de los mismos, que permita explicar
la situacién, ajustes, evolucidn y tendencias del mismo.

Se realizardn informes de resultado anuales de la interaccidn ciudadana: preguntas
frecuentes, sindnimos utilizados, nuevas demandas, etc.

12. COMISION DE SEGUIMIENTO

Se creara una Comisidn de Seguimiento constituida por profesionales de la Unidad
gestora del contrato y de la entidad adjudicataria que estara formada por:

e Dos personas representando a la Unidad gestora del contrato
e Dos personas técnicas representantes de la entidad adjudicataria.

Se mantendra una primera reunidon una vez adjudicado el contrato. A partir de ese
momento, se llevaran a cabo reuniones mensuales durante los seis primeros meses de puesta
en funcionamiento del servicio. Transcurrido este tiempo se mantendran reuniones, al menos,
con una periodicidad trimestral. Al término de 2023, se llevara a cabo una reunién de evaluacion
del Servicio, previéndose estas reuniones de evaluacién durante toda la vigencia del contrato.

Se deja abierta la posibilidad de ampliar, en un momento dado, la composicién de esta
Comisidn, invitar a otras personas a la misma, en funcién de los temas a abordar y modificar la
periodicidad de estas reuniones.

Las principales funciones asignadas a la Comisién son:

e Seguimiento de la ejecucién del contrato.

e Revision de objetivos y actividades.

e Realizar las previsiones oportunas.

e Andlisis de la gestidon y propuestas de acciones de mejora del servicio, asi como la
valoracion del funcionamiento y la calidad del servicio.

e Lavaloracién de los planes de formacidn.

e Cualesquiera que puedan afectar al desarrollo y buen funcionamiento del servicio.

En estas sesiones de seguimiento, la entidad adjudicataria facilitara los informes de
actividad, seguimiento y cualquier otra documentacién que le sea requerida de forma expresa.
Para ello se establecera con la entidad adjudicataria la forma de llevarlo a cabo.

La Comisién de Seguimiento hard llegar los estudios, informes, propuestas y, en general,
cualquier observacidn y sugerencia respecto a la aplicacién del presente contrato, a la Direccion
General de Politicas Migratorias.

13. DERECHOS Y OBLIGACIONES
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1) La entidad adjudicataria tendra derecho al abono del precio convenido en el contrato,
en la forma establecida en la cldusula 32.

2) Se establecen como obligaciones especificas de la entidad adjudicataria, ademas de las
ya indicadas en las Condiciones Particulares y las establecidas con caracter general en la LFCP,
las siguientes:

a) Prestar el servicio, en dos espacios fisicos y organizativos ubicados, uno en
Pamplona y otro en Tudela, con el fin de hacer mas accesible el Servicio.

b) Llevar a cabo el servicio de forma regular y continuada quedando obligada la
entidad adjudicataria a cubrir las bajas del personal que adscriba a la prestacion del
servicio, no pudiendo en ningun caso interrumpir la prestacién del mismo.

c) La prestacion del servicio se llevard a cabo siguiendo los protocolos establecidos
(ver anexos lll, IV, Vy VI).

d) La prestaciéon del servicio no supondra coste alguno para las personas/entidades
usuarias del mismo.

e) La adjudicacién del contrato conlleva la obligacion de identificar claramente el
servicio en cuanta documentacion se pueda generar, haciendo expresa mencién a su
condicidn de servicio dependiente del Departamento de Politicas Migratorias y
Justicia, con la utilizacién del logotipo correspondiente autorizado por éste.

f) En los puntos de atencién donde se preste el Servicio se debera incluir sefalética
gue identifique claramente al mismo como un recurso del Gobierno de Navarra. La
empresa adjudicataria debera colocar en la entrada de cada de cada punto de
atencién una placa identificativa del Servicio que le sera facilitada por la Direccidn
General de Politicas Migratorias. Su colocacién debera llevarse a cabo en un plazo
maximo de 7 dias desde su entrega.

g) La elaboracién de cualquier material que se realice como servicio previamente a
su edicién, se pondra en conocimiento de la Unidad gestora del contrato.

h) La entidad adjudicataria del presente contrato presentara a la Unidad gestora del
mismo, tal y como se ha sefialado en punto 11, informe trimestral de su gestién y
una memoria anual de los servicios realizados durante el afio con fecha tope el 28 de
febrero del afio siguiente, asi como informe mensual que se acompafia a la facturay
cuanta informacién se le requiera por parte de la Administracion para un mejor
conocimiento y seguimiento del servicio.

i) La basqueda, tratamiento y generacidn de datos se realizard conforme a lo indicado
en el sistema de registro.

j) La entidad adjudicataria contemplara en el desarrollo de las prestaciones objeto
del presente contrato medidas tendentes a promover la igualdad de acceso y
participacién de hombres y mujeres.

k) La entidad adjudicataria desighara una persona que ejerza la interlocucién para
todas aquellas tareas y servicios que conlleve la gestién.

[) La entidad adjudicataria debera comunicar en el plazo de 72 horas cualquier
incidencia relacionada con:

a. Modificaciones en el equipo.

b. Agquellas incidencias materiales y/o personales que incidan en el
funcionamiento del servicio. La Unidad gestora determinara como se resolveran
aquellas incidencias que afecten al espacio comun.
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ANEXO 11l

PROTOCOLO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ORIENTACION BASICA
EN MATERIA DE MIGRACIONES (SIOB)

iNDICE

1. INTRODUCCION

2. OBIETIVOS:

a. GENERAL

b. ESPECIFICOS

3. PRINCIPIOS

4. AMBITO DE APLICACION

5. MODALIDADES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

5.1. ATENCION PRESENCIAL

5.1.1. ATENCION INDIVIDUAL

5.1.2. ATENCION GRUPAL

5.1.3. ATENCION COMUNITARIA

5.2. ATENCION TELEFONICA

6. ATENCION A PROFESIONALES

7. ATENCION DE URGENCIA

8. GESTION DE CITAS

9. GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
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1. INTRODUCCION

El objeto del presente protocolo es establecer las funciones y las pautas de
funcionamiento del Servicio de Informacidn y Orientacidn Basica en materia de migraciones (en
adelante SIOB) en consonancia con lo establecido en el Plan de Acogida a Personas Migrantes
de Navarra (2021-2026) siendo esta una de las medidas contempladas en el mismo.

El I Plan de Acogida a Personas Migrantes de Navarra se enmarca en el compromiso de
la Comunidad Foral de Navarra para avanzar por la senda del progreso econdmico y social, la
lucha contra la desigualdad y la inclusidn social, asi como la convivencia de la pluralidad de la
sociedad navarra reforzando su apuesta por el enfoque intercultural.

Este fue aprobado por acuerdo del Gobierno de Navarra el 29 de diciembre de 2021 y
tiene una vigencia de cinco afios, desde 2021 hasta 2026.

Una de las lineas prioritarias de este Plan indica la necesidad de los servicios de
informacidn, orientacién, introduccién a los servicios generalistas, teniendo como objetivo
adecuar la organizacién y prestaciéon de servicios bdsicos en la acogida inicial de personas
migrantes a sus necesidades teniendo en cuenta el enfoque de género y en coherencia con el
marco conceptual establecido.

Para ello establece como medida la creacidn del Servicio de Atencion a la Ciudadania en
materia de Migraciones teniendo en cuenta la concentracion de poblacidn tanto en el entorno
urbano como rural y considerando la importancia de las redes sociales de comunicacion.

La finalidad de este protocolo es determinar los procedimientos de actuacion
pertinentes conforme a lo establecido en los pliegos de contratacion en el que se establecen la
metodologia de trabajo del SIOB, asi como los cometidos de las personas que formen parte de
ella, todo ello con el objetivo final de prestar un servicio lo mas eficiente y efectivo posible.

El SIOB estd formado por un equipo de profesionales informadores/as en materia de
migraciones que seran quienes realicen de manera ordinaria la atenciéon. También cuenta con

una figura de coordinacidén general del Servicio.

2. OBIJETIVOS

a. GENERAL

Implantar y desarrollar un servicio de atencidn para ofrecer informacién y orientacién

basica en la acogida de las personas migrantes.
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b. ESPECIFICOS

Ofrecer cobertura, de manera agil y efectiva, a las necesidades especificas de
informacién y orientacién basica en materia de migraciones respecto a los procesos de

acogida de las personas migrantes.

Crear espacios de difusién de informacidon y comunicaciéon general en materia de
migraciones posibilitando su transferencia tanto a la poblacién migrante como a

profesionales y al resto de la ciudadania.

3. PRINCIPIOS

La gestion del Servicio de Informacidn y Orientacién Bdsica en materia de migraciones
se adaptard en su funcionamiento, al marco legal y a los principios rectores que sustentan el

Plan de Acogida a Personas Migrantes de Navarra 2021-2026 que son los siguientes:

1. Principio de igualdad y no discriminacién que implica que mujeres y hombres, han de ser
iguales en dignidad, a ser tratadas y tratados con respeto y consideracidn y a participar sobre

bases iguales en cualquier area de la vida econdmica, social, politica, cultural o civil.

2. Principio de ciudadania que implica que todas las personas son titulares de derechos

independientemente de la situacidon administrativa en que se encuentren.

3. Principio de inclusion que implica el ejercicio por parte de las personas migrantes de todos
sus derechos, en igualdad de condiciones y sin discriminacidn respecto al resto de miembros de

la sociedad.

4. Principio de interculturalidad entendido como mecanismo de interaccidén entre personas de

distintos origenes y culturas, dentro de la valoracién y el respeto a la diversidad cultural.

4. AMBITO DE APLICACION

El SIOB se dirige a toda la ciudadania residente en la Comunidad Foral Navarra y se
orienta a la garantia de derechos, la imparcialidad y el acceso en condiciones de igualdad a los

recursos, prestaciones y servicios. En este sentido, la atencion realizada desde el SIOB pretende
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superar concepciones asistencialistas y aplicar el enfoque de derechos, considerando a todas las
personas usuarias como portadoras de derechos y deberes (independientemente de su
situacién administrativa). De esta manera, se pretende reducir al maximo los espacios de
arbitrariedad e incertidumbre derivados del hecho migratorio e informar a las personas usuarias
sobre los canales de acceso a prestaciones y servicios potenciando el ejercicio de derechos con

un maximo de igualdad al considerar a todas las personas como portadoras de derechos.

La funcién del SIOB estara enfocada, principalmente, a atender cualquier demanda o
situacién de necesidad de informacidn y orientacién basica de las personas migrantes durante

el proceso inicial de acogida, asi como en las diferentes etapas del proceso migratorio.

5. MODALIDADES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La atencidn, que se llevard a cabo con cita previa, podrd ser tanto presencial como

telefénica y telematica y podra llevarse a cabo de manera individual, grupal y comunitaria.

5.1.ATENCION PRESENCIAL
5.1.1. ATENCION INDIVIDUAL

En lo que respecta al ambito objetivo de actuacién individual/personal presencial la

atencién tendra una duracion media aproximada de 45 minutos, incluidas todas las fases.

El procedimiento a seguir se dividird en dos fases:

12 Una vez obtenida la cita, la persona usuaria sera atendida por parte de la persona
profesional del equipo de informadores/as que le haya sido asignada. Tras la escucha
activa de la demanda se informara a la persona de los recursos y canales disponibles

segln sus necesidades.

Durante el proceso de atencidn se utilizardn guias informativas, materiales graficos
u otros soportes en diversos idiomas (estos materiales estaran disponibles al menos
en inglés, francés, arabe, y euskera) con el fin de facilitar la cobertura de las
necesidades especificas de informacidn y orientacién bdsica en materia de

migraciones.

Asimismo, de cara a mejorar la accesibilidad deberan utilizarse diferentes

herramientas, entre ellas lectura facil y lenguaje claro.
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En los casos en que sea preciso podra utilizarse el servicio de interpretacion

telefénica simultanea.

22 Finalizada la atencién el/la profesional volcara la informacién en el sistema de

registro.

Cuando sea preciso, el equipo del SIOB podra remitir directamente a los recursos
especializados en el ambito de las migraciones y la lucha contra el racismo y la xenofobia
ubicados en el espacio comun. En estos casos, se compartira la informacidn que ya tiene el SIOB

sobre esta persona, siempre con consentimiento del/la interesado/a.

5.1.2. ATENCION GRUPAL

Se llevard a cabo en aquellos casos en que se valore adecuada la atencién a un grupo o
colectivo con una afinidad de intereses por la optimizacién de medios que esta atencidn grupal
supone. La entidad realizard una propuesta proponiendo la organizacién de sesiones
informativas y de orientacion sobre temas concretos de interés comun, que deberd contar con

el visto bueno del 6rgano gestor.

5.1.3. ATENCION COMUNITARIA

Se llevard a cabo en aquellos casos en que se valoren adecuadas las actuaciones
participadas o en cooperacién con otras entidades o el trabajo en red. La entidad realizara una
propuesta proponiendo la organizacion de actuaciones informativas y/o de divulgaciéon que
puedan dirigirse a la ciudadania en general o a nacionalidades especificas en relacidon a temas

de interés compartido, que debera contar con el visto bueno del drgano gestor.

5.2. ATENCION TELEFONICA

En lo que respecta al ambito objetivo de actuacién individual telefdnica, la atencion

tendra una duracién media aproximada de 45 minutos, incluidas todas las fases.

El procedimiento a seguir se dividira en las siguientes fases:
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12 Una vez obtenida la cita, la persona usuaria sera atendida por parte de la persona
profesional del equipo de informadores/as que le haya sido asignada. Tras la escucha
activa de la demanda se le informara a la persona de los recursos y canales disponibles

segln sus necesidades.

Asimismo, de cara a mejorar la accesibilidad deberan utilizarse diferentes herramientas,
entre ellas lenguaje claro. Se informara en caso de que haya materiales impresos o en

soporte digital que puedan facilitar la comprensién de la informacién facilitada.

En los casos en que sea preciso podra utilizarse el servicio de interpretacidn telefénica

simultanea.

22 Finalizada la atencidn el/la profesional volcard la informacién en el sistema de

registro.

Cuando se valore que precisa una remisién al resto de recursos especializados en el
ambito de las migraciones y la lucha contra el racismo y la xenofobia del Gobierno de
Navarra ubicados en el espacio comun, se le dara una cita para la atencién presencial y

se actuara segun lo establecido en el protocolo (punto 5.1.1. Atencion individual).

6. ATENCION A PROFESIONALES

En el caso de profesionales y entidades, la atencion también podra ser telematica. Se
reservara un tiempo especifico de atencion para ellos/as de lunes a viernes. Las personas
profesionales seran las Unicas a quienes se podrd dar respuesta a su demanda de informacién

via correo electrénico, en un plazo maximo de 3 dias habiles.

Tras terminar la atencion el/la profesional volcara la informaciéon sobre las gestiones

realizadas en el sistema de registro.

7. ATENCION DE URGENCIA

El SIOB es un servicio de atencién ordinaria, por lo que de manera general atendera en
el horario establecido e indicado en los pliegos de prescripciones técnicas. Ante la posibilidad de

atencion de urgencia debera reservarse tiempo para dar esa atencién en el mismo dia.

En caso de que la demanda realizada por la persona usuaria revista caracter urgente y/o

grave se trasladara a la persona coordinadora del servicio o a quien ella designe, siendo esta
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ultima la que asuma la atencion, dandose una respuesta inmediata y derivandose a los recursos
gue sea necesario. De manera excepcional se podra acompafiar a la persona usuaria si la
situacion lo requiere. Previo a la derivacién la persona coordinadora intentard contactar por

teléfono con el recurso al que se deriva para informar de ello.

Se consideraran situaciones de urgencia aquellas como:

- violencia de género

- abusos

- situacion de calle sobrevenida

- cualquier otra en la que el servicio considere necesaria la atencion inmediata

Tras terminar la atencion la persona coordinadora o quien haya designado volcard la
informacidn sobre las gestiones realizadas en el sistema de registro indicando su caracter de

urgencia.

8. GESTION DE CITAS

La atencidn a la ciudadania se realizard mediante cita previa.

La persona que se encuentre en la recepcién serd la encargada de gestionar todas las

citas.

La solicitud de cita podra ser realizada por los siguientes canales: presencial, telefénica

y telemdtica, reservandose esta ultima solo para profesionales.

- Presencial: solicitando cita en los puntos de atencidon del SIOB. La persona
profesional del equipo de informadores/as que se encuentre en la recepcion del servicio sera
quien gestione las citas. Esta profesional, en base a una primera atencidn y recogida de datos
fundamentales (al menos: nombres y apellidos, domicilio, teléfono y/o correo de contacto e
idioma en que precisa ser atendido/a), le proporcionara una cita en la modalidad que precise
(presencial o telefénica) con un/a profesional del equipo de informadores/as que se ajuste a sus

necesidades.

Esta cita debera ofrecerse acortando al maximo los tiempos de respuesta para no

generar listas de espera y ofrecer una atencién de calidad y no excediendo de 2 semanas.
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En este momento se informa a las personas usuarias respecto al consentimiento para la

recogida y tratamiento de datos conforme a la legislacion vigente.

- Telefdnica. Una vez la persona usuaria llama al SIOB solicitando cita, el personal

del equipo de informadores/as que se ocupe de atender el teléfono serd quien gestione estas
citas. Esta profesional serd quien, en base a una primera atencién y recogida de datos
fundamentales (al menos: nombres y apellidos, teléfono y/o correo de contacto e idioma en que
precisa ser atendido/a y localidad donde quiere que se le atienda) le proporcionard una cita en
la modalidad que precise (presencial o telefénica) con un/a profesional del equipo de

informadores/as que se ajuste a sus necesidades.

Esta cita deberd ofrecerse acortando al maximo los tiempos de respuesta para no

generar listas de espera y ofrecer una atencion de calidad y no excedera de dos semanas.

En este momento se informa a las personas usuarias respecto al consentimiento para la

recogida y tratamiento de datos conforme a la legislacion vigente.

- Telematica. En caso de que la cita se solicite de manera telematica se dispondra
de formularios especificos para que las personas interesadas los cumplimenten con la
informacidn necesaria indicando claramente su demanda. Una vez recibida esta solicitud, la
persona profesional del equipo de informadores/as que se encuentre en la recepcion del servicio
serd quien gestione estas citas. Esta profesional, en base a la informacion facilitada
proporcionard una cita en la modalidad que precise (presencial o telefénica) con un/a

profesional del equipo de informadores/as que se ajuste a sus necesidades.

9. GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

La persona Coordinadora del Servicio gestionara las quejas y sugerencias.

El SIOB contara con un buzdén de quejas y sugerencias. Este serd fisico en los espacios

comunes (Pamplona y Tudela) y telematico.

Se dara informacidn a las personas usuarias sobre los medios para interponer quejas o

sugerencias en relacién al Servicio.

Las quejas o sugerencias recibidas se trasladaran a la persona Coordinadora que dard
respuesta en un plazo maximo de 30 dias naturales desde su recepcion, a través del canal elegido

por quien formula la queja o sugerencia. Se volcara la informacién en el sistema de registro.
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ANEXO IV

PROTOCOLO DE RECOGIDA DE INFORMACION DE LAS PERSONAS ATENDIDAS EN EL SERVICIO
DE INFORMACION Y ORIENTACION BASICA

La Direccién General de Politicas Migratorias esta en proceso de implantacion de un
sistema de recogida y registro de informacién adaptado a sus necesidades como herramienta
imprescindible para alinearse en los procesos de mejora continua de los servicios. Esta mejora
derivara de la evaluacidon en base a los datos, teniendo en cuenta la eficacia y eficiencia
alcanzadas en el desarrollo del Servicio de Informacién y Orientacidn Basica en materia de
Migraciones. Lo cual conllevard una posterior planificacién introduciendo los cambios
necesarios desde el estudio y analisis producido.

Un sistema de informacién que permitira, entre otras actividades: organizar la atencidn,
recopilar datos de las personas usuarias del servicio, perfilado de las mismas, conocer la
evolucidn, nuevas tendencias, el andlisis y evaluacién cualitativa y cuantitativa, abordar los
cambios necesarios, la planificacién del servicio, la informaciéon y comunicacion a la sociedad,
etc.

Finalmente, el sistema de informacion que se implante buscard el mejor acoplamiento
con otras herramientas de aplicacién en el dmbito de los Servicios Sociales u otros.

Hasta la entrada en funcionamiento de este sistema de informacién propio de Ila
Direccién General de Politicas Migratorias, la entidad adjudicataria llevara a cabo el registro de
las intervenciones siguiendo lo indicado en este protocolo, al objeto de facilitar su posterior
analisis y evaluacidn, tanto cualitativa como cuantitativamente. Las bases de datos deberan
estar operativas y presentarse al Servicio Karibu de Acogida y Acompafamiento a Personas
Migrantes con cardcter trimestral, si bien en cualquier momento se podra requerir informacién
actualizada. Durante este tiempo, y en la medida en que se considere oportuno, podran
modificarse o incorporar nuevos items, incluso elaborar nuevos sistemas de registro.

En cuanto al traspaso de datos entre los sistemas de registro, el sistema de registro
utilizado por la entidad adjudicataria del contrato tendra la capacidad de exportar los datos que
contenga (y que sean los generados para la prestaciéon del servicio) para ser cargados en el nuevo
sistema de registro de la Direccion General de Politicas Migratorias. Esta capacidad de
exportacion tendra que ser realizada en un formato de intercambio comun y siempre segun las
instrucciones que la Direccién General de Politicas Migratorias indique. Los datos minimos a
transferir seran los siguientes:

Datos completos de las personas atendidas.

Datos completos de las atenciones realizadas a cada persona.
Datos completos del personal que atiende.

Datos completos de los tipos de atenciones.

Cualquier otro dato que se requiera dentro del servicio.
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Desde el momento en que se indique por parte de la Direccién General de Politicas
Migratorias, la entidad adjudicataria tendra que trabajar en el nuevo sistema de registro.
Durante el periodo de tiempo que determine la Direccién General de Politicas Migratorias, y en
paralelo a la implantacidon del nuevo sistema de registro, la entidad adjudicataria tendrd
disponible su herramienta de sistema de registro para poder realizar consultas histéricas en caso
de que sea necesario.

El personal técnico de la entidad adjudicataria debera cooperar en todo momento con
el personal técnico de Gobierno de Navarra que realice la implantacién del nuevo sistema de
registro y la migracién de los datos entre los dos sistemas.

En todo caso, la base de datos empleada por la entidad adjudicataria para el registro de
la informacion debera responder a la necesidad de informacion sobre la atencidn del Servicio: a
quién se atiende, qué se atiende, cdmo se lleva a cabo la atencidon, etc. La atencidn ante
situaciones de urgencia estara claramente identificada.

Debera contar, con las siguientes variables y en todo caso, estas seran adaptadas a la
necesidad de informacion del Servicio:

I Datos basicos de la persona

e Datos de cabecera:

o DNI/NIE/Pasaporte u otros documentos identificativos

o Nombre y apellidos

o Fechay pais de nacimiento

o Sexo

o Estado civil

o Unidad familiar: composicién y relaciones

o Nacionalidad

o Domicilio

o Padrdény antigliedad del mismo

o Correo electrénico

o Teléfono

o Idiomas que habla

o Solicitante de proteccion internacional: SI / NO
e Sjtuacién administrativa/documental en el momento de la primera atencion.
e Tiempo de residencia (entendida como estancia) en Espafia en afios.
e Tiempo de residencia (entendida como estancia) en Navarra en afios.
e Nivel de estudios.

e Alojamiento/Tenencia de vivienda.
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1. Datos en relacién a la actividad propia del Servicio de Informacidn y Orientacién Basica

Punto de atencidn:
o Pamplona/Irufia
o Tudela/Tutera
Fecha inicio atencién:
Fecha cierre atencion:

Utilizacién del Servicio de interpretacién telefénica simultanea en diferentes
idiomas: idioma demandado.

Persona usuaria: ciudadania o profesional.

Modalidad de la atencion.

Tematica de la demanda (empadronamiento, acceso al sistema sanitario, etc.)
Gestiones realizadas para dar respuesta a la demanda.

Atenciones grupales y/o comunitarias.

Il. Otros datos a recoger

Minutos dedicados a cada atencion.
N¢ de llamadas diarias entrantes.

N2 de llamadas diarias recepcionadas.

Los items sefialados podran modificarse durante la ejecucion del contrato, de manera
acordada entre la Unidad gestora y la entidad adjudicataria

Este sistema de recogida y registro de la informacion, incluso los items, podran ser
modificados en funcidon de las demandas de las personas usuarias y de las necesidades del

Servicio.
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ANEXO V
PROTOCOLO DE CALIDAD DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ORIENTACION BASICA

Se considera la calidad en la prestacion de los servicios publicos, en este caso, como
proceso de mejora continua desde la perspectiva de quienes son usuarios y usuarias de los
mismos.

Para valorar la calidad del servicio que se contrata, se tendran en cuenta diferentes
fuentes de informacion: la explotacidon y tratamiento de datos recogidos a través del sistema de
registro, las encuestas de satisfaccion y el sistema de quejas y sugerencias. El adecuado cruce
de datos permitira obtener informacién relevante sobre el funcionamiento y la calidad del
servicio publico que se presta.

Los indicadores de calidad minimos a cumplir seran los siguientes:

- Satisfaccion de las personas usuarias con el servicio: 80% se muestra satisfecha o muy
satisfecha con el servicio.

- Respuesta a quejas y sugerencias: respuesta adecuada a la persona usuaria en 30 dias
naturales.

- Cumplimiento del protocolo (entre otras, citas ordinarias, citas prioritarias, citas de
urgencia, etc.): si/no.

- Tiempos de espera para cita: asignacidn de cita en maximo de 2 semanas

- Tiempos de respuesta a demandas realizadas por profesionales: maximo 3 dias
habiles.

Ademas, se reportaran, al menos, los siguientes datos con la periodicidad mensual,
trimestral y anual o la que pueda determinarse en los informes preceptivos. Esta informacién
permitira realizar un estrecho seguimiento de la situacién y evolucién del Servicio, en aras de
efectuar los ajustes pertinentes con el objetivo de prestar un servicio de calidad:

e Numero de personas atendidas segln punto de atencion.

e Comparativa interanual de personas atendidas segun punto de atencién.

e Comparativa interanual de gestiones segun punto de atencion.

e Numero de atenciones segiin modalidad de atencién®, en cada punto de atencién.
e Numero de atenciones seglin temética de la demanda'® en cada punto de atencidn.
e Tiempo medio (en minutos) dedicado a cada accién, segun punto de atencion.

e Tiempo medio (en minutos) dedicado a cada atencién segun tematica de la
demanda y punto de atencion.

e Numero de llamadas mensuales entrantes (registro de llamadas).

e Numero medio de llamadas recepcionadas en el mes.

9 Se entiende por modalidad de atencidn: la presencial y la no presencial (telefénica u otras).
10 Se entiende por temética de la demanda: la relacionada con: empadronamiento, acceso al sistema sanitario, etc.
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e Tiempo de espera en dias desde la solicitud de cita hasta que se hace efectiva, segln
punto de atencion.

e Numero de profesionales atendidas mensualmente desagregado por servicios
publicos, entidades sociales, asociaciones, etc.

Los items senalados podran modificarse durante la ejecucion del contrato, de manera
acordada entre la Unidad gestora y la entidad adjudicataria.

La adjudicataria llevara a cabo encuestas trimestrales de satisfaccion con el servicio
dirigidas a ciudadania y profesionales.

La Unidad gestora del contrato podra establecer controles de calidad y acciones de
aseguramiento de la calidad de la actividad desarrollada. Asi mismo, la empresa adjudicataria
podrd proponer las mejoras de calidad que estime oportunas para optimizar cualquiera de las
actividades desarrolladas en el marco del contrato de servicio.

El Gobierno de Navarra se reserva la posibilidad de auditar en cualquier momento de la
ejecucién del contrato, los procedimientos operativos llevados a cabo por la empresa
adjudicataria, debiendo comprometerse ésta a mantenerlos actualizados y documentados
convenientemente.
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ANEXO VI

INFORME DE GESTION MENSUAL

El informe de gestion mensual que acomparie a cada factura mensual deberd incluir una
relacidon individualizada de las actuaciones realizadas en el mes que permita verificar la
realizacion de dichas actuaciones, y en la que se recoja, para cada una de ellas, la siguiente
informacién:

e Identificacion de la actuacion. Cada actuacién debera contar con un identificador tnico
que permita su localizacion en todas las partes del sistema, tanto a efectos de
facturacién como de control operativo (identificar citas o asignar actuaciones a un
mismo caso o historia).

e Fechay hora: la de la realizacidn de la actuacién. A efectos de facturacidn deberd estar
dentro del mes a que se refiere la factura. Las facturas se referirdn a meses naturales y
comprenderan la totalidad de las actuaciones realizadas en cada mes.

e Duracion efectiva, en minutos.

e Modalidad de atencidn, con arreglo a las categorias definidas en el apartado 5 del Anexo
M.

Ademas, segin modalidad de atencién de que se trate, se debe sefialar lo siguiente:

e Respecto a la presencial individual (5.1.1.): identificacion de usuario/a, punto de
atencion.

e Respecto a la presencial grupal (5.1.2.): grupo o colectivo destinatario. Se acompanara
autorizacién del érgano gestor.

e Respecto a la presencial comunitaria (5.1.3.): entidad o entidades con las que se
coopera. Se acompafiara autorizacién del drgano gestor.

e Respecto a la atencidn telefdnica individual (5.2.): identificacién de usuario/a

e Respecto a atencién a profesionales, apartado 6 del Anexo lll: destinatario/a, canal de
respuesta.

e Respecto a atencidn de urgencia, apartado 7 del Anexo llI: destinatario/a, canal de
respuesta.

La informacién de soporte de cada factura debe recogerse en un formato que permita
su tratamiento informatico (Excel) con objeto de permitir, ademas de reflejar la actuacion
realizada en términos relevantes para la facturacidn, evaluar la ejecucion del contrato de cara a
las prérrogas, considerando el volumen de actuaciones efectivamente realizadas, su duracién o
distribucidn horaria, de manera que se puedan establecer mejoras de eficiencia, sin descartar el
encuadramiento de estas mismas actividades en otros contratos similares, que operan sobre las
mismas personas destinatarias.
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