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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS .- ccimvams i ano
A A Sesio n celebrada el 14/07/2020
CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCIO Original firmado electrénicamente

LA OFICINA DE TURISMO DE PAMPLONA/ IRUNA Y EL CENTRO DE
INTERPRETACION DEL CAMINO DE SANTIAGO, ULTREIA

1.- Antecedente

La ciudad de Pamplona/ Irufia cuenta hoy en dia con una Oficina de Turismo situada en
C/ San Saturnino, 2, desde la cual se realizan actividades de informacion y atencidén al/a turista
y excursionista que visita la ciudad y el resto de la regioén.

Por otro lado, el Centro de Interpretacién del Camino de Santiago, Ultreia, situado en la
calle Mayor, n° 20, es un lugar especializado en ofrecer informacién del Camino de Santiago en
Pamplona que cuenta con una exposicion interactiva sobre el Camino.

Mediante esta contratacion se pretenden establecer las tareas a desarrollar desde la
Oficina de Turismo, funcionamiento, horarios y organizacidon en general; y el Centro de
Interpretacion del Camino de Santiago, Ultreia.

2.- Objeto

El objeto del contrato es la adjudicacion del servicio de atencién y promocion turistica de
Pamplona, en la Oficina de Turismo Municipal y en el Centro de Interpretacién del Camino de
Santiago, Ultreia del periodo comprendido entre el 1 de noviembre de 2020 y el 31 de diciembre
de 2021.

El servicio de atencién y promocion turistica de Pamplona tiene como finalidad ofrecer
un servicio integrado y de calidad de la oferta turistica de Pamplona/irufa y Navarra, y
promocionar tanto el destino, como las actividades, productos y programas desarrollados por
el Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona, el Departamento de turismo del
Gobierno de Navarra y el sector turistico; con el fin de incidir en el incremento de la estancia
media actual del y de la turista. Se atenderd también a aquellos turistas potenciales que
contactan con el Servicio por via telefénica o cualquiera de las modalidades de correo o
nuevas tecnologias, facilitdindoles toda la informacién necesaria para la planificacién de su
vigje. Ademds, se readlizardn las tareas de mantenimiento y actualizaciéon de toda la
informacion relevante para la éptima prestacion del servicio.
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3.- Localizacion de las instalaciones donde se realizara la acogida y atencion

al/a visitante

Las instalaciones que realizardn la labor de acogida y atencién al/a visitante, sin perjuicio que
el Ayuntamiento de Pamplona habilite otras sedes o emplazamientos para prestar este
servicio, siempre en cumplimiento de las horas de atencidn establecidas en este pliego.

= Oficina de turismo: C/ San Saturnino, 2.

= Centro de Interpretacién del Camino de Santiago, Ultreia: C/ Mayor, 20.

4.- Descripcion de los servicios a desarrollar por las oficinas de acogida y

atencion al visitante

La oficina de Turismo y el Centro de Interpretaciéon del Camino de Santiago, Ultreia
ofrecerdn los servicios que se detallan a continuacion:

o Desarrollar las labores de informacion a turistas, excursionistas y poblacion local que
soliciten informacién sobre la oferta turistica de la ciudad y de la regién, de sus
principales recursos, de los servicios de transporte y servicios generales, de la
programacién cultural y recreativa, de la historia y la personalidad e identidad de la
ciudad y sobre todos aquellos aspectos relacionados con la actividad de ocio para el
correcto disfrute de la estancia, tanto en las instalaciones que realizardn la labor de
acogida y atencidn al visitante, como en otros puestos de informacion turistica que de
forma esporddica pudieran implantarse a demanda del Servicio de Turismo.

e Desarrollar acciones de apoyo a la promocion de la ciudad dentro de las estrategias
generales definidas por el Ayuntamiento de Pamplona.

e Prestar servicios de informacidn para la distribucion y comercializacion de productos
turisticos de Pamplona.

e Gestionar las bases de datos de clientes, documentos y materiales que sirvan para la
promocion turistica.

e Desarrollo de un sistema de informacién sobre la demanda turistica de Pamplona/
lruna.

¢ Mantenimiento de aplicaciones de uso turistico y gestionadas por el Servicio de Turismo
de Pamplona.
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4.1

Gestion de las instalaciones, materiales y equipamientos del servicio de informacién y
acogida al /a turista.

Servicio de venta de material turistico y merchandising.

Desarrollo de las visitas guiadas de cortesia a la ciudad de Pamplona-Irufia, ofertadas
por el Servicio de Turismo y dirigido a congresistas, a medios de comunicacion y a otras
entidades derivadas de obligaciones contraidas con socios de proyectos, acuerdos,
etc.

Coordinacion con el servicio de turismo del Ayuntamiento de Pamplona

Cumplir con los compromisos aceptados por parte del Ayuntamiento de Pamplona en
el Convenio de Colaboracion con Gobierno de Navarra que esté vigente en el momento
para la gestidon de la Oficina de Turismo.

Desarrollar las labores de informacion a turistas, excursionistas y poblacion local que
soliciten informacion sobre la oferta turistica de la ciudad, de sus principales
recursos, de los servicios de transporte y servicios generales de la ciudad, de la
programacion cultural y recreativa, de la historia y la personalidad e identidad de la
ciudad y sobre todos aquellos aspectos relacionados con la actividad de ocio para el
correcto disfrute de la estancia.

El servicio se concreta en:

Atender las consultas presenciales de todas aquellas personas que se aproximen a las
instalaciones de la Oficina de Turismo y el Centro de Interpretacién del Camino de
Santiago, Ultreia o en otras sedes o emplazamientos que pudieran habilitarse para
prestar este servicio.

Atender las consultas telefénicas, por fax, correo postal, correo electrénico, o cualquier
otro medio digital (preguntas en redes sociales, consulta en pdgina web, WhatsApp, ...).

Facilitar los materiales informativos que pudieran ser necesadrios para satisfacer la
demanda de las personas que se acerquen a solicitar informacién dentro de los
elementos disponibles y de la racionalidad del consumo de materiales.

Atender demandas de informacién sobre congresos, turismo de salud, celebracion de
eventos, etcétera, dando puntual traslado de los contactos o demandas a los
organismos correspondientes (Mesas o club de producto) para su seguimiento.

Atender y tramitar las reclamaciones y propuestas del publico usuario del servicio,
tanto en lo referente al propio servicio de atencién, como de todos aquellos aspectos
relacionados con la actividad turistica.
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4.2,

Recoger datos sobre indicios de competencia desleal dentro de los establecimientos y
empresas turisticas de Pamplona y su comarca.

El servicio de atencion en la oficina de turismo se prestard como minimo en euskera,
castellano, inglés y francés, por lo que dicha oficina deberd contar en todo momento
con personal para cubrir la atencién en estos idiomas. En el caso del Centro de
Interpretacion del Camino de Santiago, Ultreia, el personal deberd prestar el servicio en
castellano, euskera y francés o inglés.

Desarrollar acciones de apoyo a la promocion de la ciudad dentro de las estrategias
generales definidas por el Ayuntamiento de Pamplona.

El servicio se concreta en:

Mantener convenientemente actualizadas las herramientas de comunicacién on-line
del Ayuntamiento de Pamplona con el objetivo de favorecer el posicionamiento
turistico de la ciudad, especialmente las pdginas web, aplicacién movil y blogs. En el
caso de la web se readlizardn las funciones de mantenimiento y actualizacién de
contenidos y calendarios.

Colaboracién en la redaccion y recogida o procesado de informacién para los medios
online, off-line, redes sociales, notas de prensa, realizacion de entrevistas para medios
de comunicacion y similares demandados por la unidad gestora. Esta tarea se
concreta en:

o Seguimiento de las redes sociales en especial Facebook, Twitter e Instagram que
necesitan una atencién diaria de difusidon de informacion, interactuacion con las
personas usuarias, empresarios/as locales y seguidores/as, y generacién de los
correspondientes contenidos. Para ello, se podrdn utilizar herramientas
adecuadas para una correcta programacion de contenidos, lo que no es
excluyente con una revision e interactuacion diaria en las redes. Asimismo,
cuando se disponga de los contenidos adecuados para ello, la empresa
adjudicataria deberd atender la carga de contenidos en otras redes sociales
como YouTube.

o Redaccién de textos, preparacion y distribucion de una newsletter de turismo del
Ayuntamiento de Pamplona con una periodicidad quincenal.

o Redaccién de los articulos del blog turistico de la ciudad, asi como su
mantenimiento.
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4.3.

o Elaboracién de los soportes, mantenimiento y gestion de las pantallas digitales
ubicadas en los espacios de informacién turistica de la ciudad.

o Gestion y mantenimiento de la pdgina web turistica.
o Gestién y mantenimiento de la aplicacién turistica Pamplona-lrufia.

Realizar acciones de marketing on-line segln las directrices establecidas desde el
Ayuntamiento de Pamplona.

Control del sistema de reservas, ventas de entradas, invitaciones, modificaciones de
productos o sesiones y anulaciones de tickets a través del sistema de venta de
entradas; asi como creacion de nuevos productos y sesiones en la aplicacion.

Recopilacién de la informacion e imdgenes para la realizacién de la agenda turistica de
la ciudad, preparacion de textos e intermediacion con las empresas disefiadoras.

Mantener actualizado el sistema de informacion sobre programacién de actividades y
agenda on-line de la web turistica, asi como su coordinacién con otros organismos.

Apoyo en la preparacion de materiales promocionales de acciones de comunicacion
impulsadas por el Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona.

Apoyo en el desarrollo y preparacion del Plan de Comunicacion de turismo del Servicio
de Turismo.

Distribuir por correo electrénico, y con una periodicidad mensual, informacién al sector
sobre estadisticas, noticias de interés. Estos correos tendrdn que ser previamente
supervisados por los/as Técnicos de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona.

Reforzar las campanfas especificas de promocion en materia de turismo u otras dreas
que pudieran afectar a la actividad turistica que se desarrollen desde el Ayuntamiento
de Pamplona.

Prestar servicios de informacion para la distribuciéon y comercializacion de productos
relacionados con el turismo de Pamplona.

El servicio se concreta en:

Emitir y distribuir la tarjeta Pamplona/ IruAa Card, controlar su emisién y realizar la
gestion completa de las bases de datos de personas usuarias y gestion de las bases de
datos de empresas asociadas al servicio. El dinero ingresado en la oficina
correspondiente a la venta de la tarjeta se considerard un ingreso de la empresa
adjudicataria. El precio de la tarjeta es de 1 €.
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4.4.

Distribuir entradas de aquellos eventos organizados por el Ayuntamiento de Pamplona.

Distribuir entradas a aquellos recursos de gestion municipal orientadas principalmente
al publico turistico.

Se realizard especial difusiéon de eventos y experiencias activas propuestas por
empresas de actividades existentes durante el dia de la visita y los inmediatamente
sucesivos a la estancia del turista.

Gestionar las bases de datos de clientes, documentos y materiales que sirvan para la
promocion turistica.

El servicio se concreta en:

4.5.

Creacion y mantenimiento de un sistema de gestién del archivo fotogrdfico, videos,
textos y en general, documentos del servicio de turismo del Ayuntamiento de
Pamplona. Este sistema incluird un sistema de descriptores que permitan la rdpida y
facil localizacién de imdgenes.

Creacién y mantenimientos de bases de datos de clientes que faciliten sus datos para
la recepcidon de informacién en la oficina de turismo, correo electrénico, sistema e
suscripcion a la newsletter u otro medio relacionado con los servicios de informacion y
acogida al turista. La empresa adjudicataria se compromete a una adecuada gestion
de estas bases de datos con todas las garantias establecidas en la ley de proteccién
de datos.

Readlizacién de los trabajos de contacto con los y las programadoras culturales de la
ciudad para mantener permanentemente actualizados los datos de programacion e ir
elaborando una base de datos que sirva de referencia para afos sucesivos.

Desarrollo de un sistema de informacién sobre la demanda turistica de Pamplona/
Iruiia.

El servicio se concreta:

Recogida estadistica de datos de la demanda en base a las personas que desarrollan
consultas tanto presencial como telefénica o por medios digitales.

Recogida y andlisis de los datos de seguimiento de redes sociales y pdgina web.
Recogida de estadisticas de uso de la aplicacion turistica Pamplona-Irufia.

Elaboracién de informes mensuales, de temporadas y anuales con los datos obtenidos
sobre la demanda. De igual manera, se elaborardn informes sobre momentos
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4.6.

puntuales como San Fermin o Semana Santa. Los informes deberdn ir acompanados de
un documento Excel que permita conocer la evolucidon de los servicios en un periodo de
12 meses.

El informe mensual: contendrd la informacién estadistica cuantitativa y cualitativa que
la explique, en especial respecto al mismo mes del afo anterior y la existencia de
causas externas o eventos o hechos puntuales que ayuden a interpretar posibles
variaciones (impacto de eventos turisticos, sucesos puntuales etc.). Asi mismo,
contendrdn informacién sobre el perfil del visitante, detectando las fuentes que han
motivado el desplazamiento, quejas, sugerencias, propuestas de mejora, etc. Incluird las
estadisticas de uso de los diferentes medios de comunicaciéon gestionados por la
oficina de turismo y detalle de la gestion del stock del material, asi como el control del
ndmero de horas realizadas para las visitas guiadas de cortesia y en la atencién de
otros espacios. Finalmente, se adjuntard la informacién de los cursos de formacién
ofrecidos al personal, personas participantes, nimero de horas realizadas por meses.
Se adjuntard una hoja de firmas de las personas participantes. El informe estard
acompaiado de los datos que soportan dicho documento, los cuales deberdn ser
presentados en formato Excel.

Este informe deberd entregarse a la unidad gestora durante los siete primeros dias del
siguiente mes al que hace referencia el informe. Asi mismo, el Ayuntamiento de
Pamplona/iruiia podrd en cualquier momento solicitar modificaciones en el informe en
aras a mejorar la informacion.

Informe mensual de utilizacion del sistema de reservas y venta de entradas del Servicio
de Turismo.

Se entregard un informe especial de aquellos eventos en los que participe la empresa
adjudicataria a demanda del Ayuntamiento de Pamplona. En el caso de asistir a alguna
feria o evento turistico de promocioén, se entregard un informe de valoracién en los siete
primeros dias a la finalizacién de la misma.

El Servicio de Turismo podrd solicitar puntualmente la realizacién de informes
complementarios que utilicen como base los datos recogidos en el servicio de
informacioén y acogida al/a turista.

Mantenimiento de aplicaciones de uso turistico y gestionadas por el Servicio de
Turismo de Pamplona.

El Servicio se concreta en el mantenimiento de la aplicacién de gestion de la aplicacién

turistica Pamplona-Irufia y la realizacion de las siguientes labores: subida a la plataforma de
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nuevos recorridos con titulo, descripcion, fotografias, mapa y videos en cuatro idiomas. En todo
momento, la informacién y material necesario, serd facilitado por el Servicio de Turismo.

4.7. Gestion de las instalaciones, materiales y equipamientos del servicio de informacion
y acogida alfa turista.

El servicio se concreta en:
e Desarrollo de las labores de limpieza puntuales de las instalaciones.

¢ Gestion de materiales promocionales existentes en las instalaciones. Velar por la
existencia de todos los materiales existentes en los idiomas editados, en ndmero
suficiente.

e Gestion de los almacenes. Esta apartado incluye control de stock, informacion al drea
correspondiente de la situacién del mismo y recomendaciones y propuestas sobre el
material a elaborar, traslado del material desde los almacenes que se establezcan al
servicio de informacién y acogida al turista; y control y revision de la recepcion de
nuevos materiales.

e Cuidado de los medios técnicos del servicio de informacién y acogida al/a turista.
e Gestion de llaves y alarmas de las instalaciones donde se desarrolle el servicio.

e Gestidon de copias de seguridad de las bases de datos y de toda la informacion
gestionada directamente desde el servicio de informacion y acogida al turista. Este
servicio no incluye la copia de seguridad de la pdgina web.

e Ademds de estas tareas comunes a las dos instalaciones, respecto al Centro de
Interpretacion de Ultreia se realizardn las siguientes tareas:

o Conexidbn y desconexién de los equipos necesarios para el correcto
funcionamiento de la instalacién (luces, sonido, etc.).

o Vigilancia de las diferentes salas del centro durante el horario de apertura al
publico, controlando el aforo y con objeto de velar por la seguridad del material
expuesto y atender cualquier otra incidencia.

o Recepcion y atencion al publico incluyendo la entrega y, en su caso, cobro de la
entrada. El Ayuntamiento se reserva el derecho de instaurar a futuro, un precio
publico por el acceso al recinto. En tal caso, se realizardn los trdmites necesarios
para fijar dicho precio publico que se considerard, en todo caso ingreso para el
propio Ayuntamiento, siendo la adjudicataria la responsable Unicamente del
cobro de la entrada.
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o Control de las visitas protocolarias y de trabajo que se realicen durante el
horario de apertura al publico y de las que las personas autorizadas realicen
fuera del mismo, para lo que se establecerd la correspondiente coordinacion
con el personal del Ayuntamiento.

o Seguimiento y cumplimiento del régimen interno de funcionamiento y uso que
se determine.

o Revisién diaria del funcionamiento de las instalaciones y comunicacion a los
servicios municipales correspondientes de las posibles incidencias detectadas,
siguiendo las instrucciones de mantenimiento bdsico recogidas en el “Libro del
edificio”.

o Tener a disposicion del publico un botiquin correctamente mantenido y
localizado por las personas responsables, para atencion bdsica de incidentes.

4.8. Servicio de venta de material turistico

El servicio se concreta en:

e Disponer en la tienda de material producido por el Ayuntamiento en materia de turismo,
cultura y patrimonio para que puedan ser adquiridos por los/as visitantes al precio
establecido por el Ayuntamiento.

e Se podrd disponer de libros sobre la misma temdtica publicados por terceras personas
en los que el Ayuntamiento haya participado de forma directa o indirecta, asi como
venta de merchandising previa autorizacion del Ayuntamiento de Pamplona.

e El dinero ingresado por la venta de material producido por el Ayuntamiento de
Pamplona, la empresa adjudicataria recibird el 25% de las ventas. Los beneficios de la
venta de libros publicados por terceras personas en los que el Ayuntamiento haya
participado de forma directa o indirecta o el merchandising corresponderdn a la
empresa adjudicataria.

4.9. Coordinacion con el Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona

La empresa adjudicataria establecerd una persona coordinadora del servicio de
informacién y acogida al/a visitante, que realizard la labor de intermediacién entre la empresa
adjudicataria y su personal y el Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona. Esta
persona deberd estar disponible por teléfono durante horario de apertura de la Oficina de
Turismo.
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Ademds, esta persona deberd estar disponible para realizar las labores de coordinacién en
una reunién semanal presencial en las oficinas del Servicio de Turismo del Ayuntamiento de
Pamplona, de lunes a viernes en horario de marnana.

La reunién se planificard semanalmente al comienzo de la gestion del contrato, sin
perjuicio de poder realizar ocasionalmente reuniones mds frecuentes o en otros horarios por
necesidades del servicio.

4.10. Cumplir con los compromisos aceptados por parte del Ayuntamiento de Pamplona
en el Convenio de Colaboracion con Gobierno de Navarra para la gestion de la Oficina
de Turismo.

El servicio se concreta en:

e Recopilacién, estructuracion y difusion de la informacién turistica del conjunto del
destino turistico comprendido por el territorio de la Comunidad Foral de Navarra.

e Mantenimiento de la informacién de su zona de influencia (Pamplona y Comarca), que
comprenden fundamentalmente la revisidn y actualizacion de todos los recursos
turisticos incorporados a la base de datos InfoReyno, sistema de informacion turistica
de toda Navarra y cuyo contenido alimenta tanto la pdgina web como el sistema de
Open Data y sirve a su vez de repositorio y guia para las consultas y el trabajo de toda
la red de informacién y las dreas de turismo del Gobierno de Navarra. Se trata de
captar la informacién de actividades y eventos de la zona de influencia (Pamplona y
Comarca), contrastarla, elaborar la ficha, incluir los datos en el sistema comun y velar
por su correcta actualizacion.

e Atenciény respuesta, en su caso, de las consultas realizadas a distancia (ya sea on-line,
por correo electrénico, o por otras lineas de teléfono de la red del Gobierno de Navarra
como el 012) sobre aspectos turisticos de Navarra.

e Gestidn de las solicitudes de informacién turistica via correo postal en colaboracion
con el Gobierno de Navarra.

e Revisién de publicaciones (folletos, boletines, etc.) en lo relativo a la informacién
turistica de la zona de influencia de la oficina.

e Gestion de la atencién del buzén de correo electrénico asignado a la oficina.

e Atencidon al call-center de Turismo de Navarra 848 420 420, durante el horario
establecido de apertura al publico. A este efecto, el Ayuntamiento de Pamplona-Irufia
habilitard un contestador en castellano, euskera, francés e inglés, para que, en los
periodos de cierre, las personas que llamen puedan dejar sus datos y el motivo de su
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consulta, siendo atendidas las mismas lo antes posible tan pronto como se reanude el
servicio al dia siguiente.

e Obtencion de estadisticas. La recogida de datos se efectuard conforme a la
metodologia del sistema de informacion turistica de Navarra.

e Se hard cargo de tareas de apoyo a la comercializacién de productos turisticos de
Navarra y la venta de publicaciones y objetos promocionales de Navarra, una vez
establecido el protocolo operativo correspondiente.

e Participar en las acciones de formacion impulsadas por el Gobierno de Navarra, previo
visto bueno del Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona-Irufia. La formacion
tiene como finalidad:

o la mejora de la gestion y recogida de la informacién turistica sobre Pamplona y
zona de influencia para su traslado al sistema Unico InfoReyno: portal de Turismo
del Gobierno de Navarra, Open Data, red de oficinas de Navarra y puntos de
informacién concertados.

o la recopilacién y resumen de las propuestas turisticas y de la agenda turistico-
cultural de los distintos lugares de Navarra para su puesta a disposicion del
equipo de informadores de la Oficina de Turismo de Pamplona, que se ocupard
a su vez, de su difusion.

e Implantar a peticion del Gobierno de Navarra y si procede, protocolos de
funcionamiento del sistema de informacidn turistica de Navarra, siguiendo las pautas
establecidas.

e Apoyo a la gestion del sistema de calidad turistica en destino.

e Cualquier otro compromiso que se derive del convenio de colaboracién entre el
Ayuntamiento de Pamplona y Gobierno de Navarra, sin que en ningldn caso pueda
suponer un incremento del nimero de horas a prestar por la empresa adjudicataria.

La formacidon impartida por el Gobierno de Navarra se considera independiente de la
formacién que la empresa adjudicataria debe impartir a sus trabajadores y recogida en el
Convenio de Agencias de Viagjes.

4.1. Visitas de cortesia del Servicio de Turismo

El Servicio de Turismo contrata durante todo el ano el servicio de visitas guiadas de
cortesia a la ciudad dirigido a congresistas, a medios de comunicacién y a otras entidades
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derivadas de obligaciones contraidas con socios de proyecto, acuerdos, etc. Todas ellas tienen
como objetivo la promocidn del turismo de la ciudad.

El Ayuntamiento de Pamplona ha establecido en el marco de este pliego de
condiciones técnicas una bolsa de 160 horas anuales destinadas a la realizacidn de visitas de
cortesia y la atencién puntual de puestos de informacidon en ferias o cualquier punto de
informacion que determine el Servicio de Turismo.

La empresa licitadora deberd presentar un programa general de visita que contenga el
recorrido a realizar, en el que se explique el objetivo y relato general turistico de la ciudad; y en
el que en el que se incluyan los valores, puntos a visitar y mensaje a transmitir en cada uno de
los espacios. Ademds, la propuesta deberd presentar los hitos histdricos sobre los que se
pondrd el acento sobre la historia de la ciudad.

El servicio se concretard en:

e La readlizacidon de la visita segun lo descrito en la propuesta presentada a esta
convocatoria, excepto en los casos en los que, a solicitud del ayuntamiento y en funcién
de las necesidades del cliente, se estime otro recorrido. En ese caso, el Ayuntamiento de
Pamplona solicitard a la empresa adjudicataria un planning y contenido adecuados a
dicho grupo y deberd ser validado desde el Servicio de Turismo.

e El Servicio de Turismo serd el encargado de dar el visto bueno a la solicitud de visita y de
coordinar la visita con la empresa adjudicataria seguin la solicitud de la persona
destinataria, asi como la gestidon de los materiales y el sistema de gestién de la calidad
del servicio consistente en una encuesta de calidad.

e Estas visitas se realizardn en funcion de la demanda durante toda la duracion del
contrato.

e Este servicio de visitas se caracteriza por la adaptacién de la oferta a las necesidades
de la entidad solicitante, por lo que la empresa licitadora deberd tener la capacidad de
adaptarse a los horarios propuestos por dicha persona. Las visitas podrdn realizarse de
lunes a domingo en horario de mafana y/o tarde, y ademds en cualquier momento del
ano.

e La visita tendrd una duracién mdxima de dos horas. La empresa gestora del servicio
deberd adaptarse a la duracion segun la solicitud acordada con la persona solicitante.

e Las visitas guiadas se podrdn realizar en los siguientes idiomas: castellano, euskera,
inglés y francés.
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4.12. Otros servicios

Ademds de los servicios descritos anteriormente, la empresa adjudicataria realizard al
Ayuntamiento de Pamplona comunicaciones de propuestas sobre la gestiéon del servicio de
informacién y acogida al turista particular y sobre el turismo de la ciudad en general, en
funcién de la informacién que, mediante el trato con el publico, pueda obtener.

Recomendard y asesorard al Ayuntamiento de Pamplona en materia de publicaciones
turisticas, adquisicion de materiales audiovisuales y gestion y funcionamiento de pdginas web
y redes. Del mismo modo, colaborard con el Ayuntamiento en los trabajos de actualizacién de
materiales y correccién de pruebas.

Ademds, prestard apoyo al Servicio de Turismo en campanas o acciones puntuales que
se planifiquen desde dicho servicio, desde el servicio de informacién y acogida al/a turista y/o
con los medios técnicos del mismo.

5.-Horario de apertura y atencion al ptblico

5.1. Horario de la Oficina de Turismo

El horario de apertura al publico de la oficina de la C/ San Saturnino se realizaré todos los
dias del aio con las siguientes excepciones:

Los dias 1y 6 de enero y 25 de diciembre la oficina permanecerd cerrada.
Los dias 24 y 31 de diciembre se abrird tan sélo en horario de manana.

El 6 de julio la oficina abrird con horario de tarde.

El resto del afo el horario serd el siguiente:

e Temporada baja. (Del 2 de enero al 15 de marzo, ambos incluidos; y del 1 de noviembre
al 31 de diciembre): De lunes a sdbado de 10 a 14 y de 15 a 17 horas. Domingos de 10 a 14
horas.

e Temporada media (Del 16 de marzo al 30 de junio y del 16 de septiembre al 31 de
octubre): De lunes a sdbado de 10 a 14 horas y de 15 a 18 horas. Domingo de 10 a 14 horas.

e Temporada alta (Del 1de julio al 15 de septiembre ambos incluidos): De lunes a domingo
de 10 a14 horas y de 15 a 19 horas.

Ademds del horario de apertura al publico, diariamente se realizardn las labores de
organizacién de la oficina, respuestas de peticiones, etc. Para ello, se prevé que al menos una
persona del equipo humano trabaje en la oficina media hora anterior o posterior a la apertura
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al publico o también repartido en fracciones de 15 minutos antes y después de la apertura y
del cierre.

El Ayuntamiento de Pamplona, previa comunicacién con la antelacién suficiente, podrd
modificar los horarios, siempre y cuando esto no suponga una ampliacion del nimero de
horas totales anuales de prestacién del servicio.

5.2. Horario del Centro de Interpretacion del Camino de Santiago, Ultreia

El horario de apertura al publico del Centro del Camino de Santiago, Ultreia, se realizard
todos los dias del afio con las siguientes excepciones:

Dias especiales de cierre:
e 25 de diciembre.
e Elmesde enero.
¢ Lunes de temporada baja y media.
e Sanfermines: 6 al 14 de julio.

El resto del ano el horario serd el siguiente:

e Temporada baja (Del 1 de febrero al 15 de marzo y del 1 de noviembre al 31 de
diciembre): De martes a domingo de 10:00 a 14:00 horas. Lunes cerrado.

e Temporada media (Del 16 de marzo al 30 de junio y del 16 de septiembre al 31 de
octubre): De martes a domingo de 10:00 a 14:00 horas. Lunes cerrado.

e Temporada alta (del 1de julio al 15 de septiembre ambos incluidos): De lunes a sdbado
de 10 a 14 horas y de 16 a 20 horas. Domingos de 10 a 14 horas.

La persona responsable de abrir el centro acudird como minimo con 15 minutos de
antelacion para preparar la instalacién para el momento de apertura al publico, y al terminar
permanecerd el tiempo necesario para ordenar, limpiar y dejar todo preparado para el dia
siguiente.
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6.- Horas de trabajo

6.1. Cuadro de horas del personal de la Oficina de Turismo y de Ultreia durante el periodo de
duracion del contrato: prevista desde el 1 de noviembre 2020 al 31 diciembre de 2021; y
prérrogas siguientes.

El ndmero de horas fijados para cada mes del contrato y sus posibles prérrogas es el

siguiente:
2020 Oficina de Ultreia TOTAL
turismo HORAS
NOVIEMBRE 344,00 106,25 450,25
DICIEMBRE 386,00 110,50 496,50
TOTAL HORAS ANO 2020 730,00 216,75 946,75
2021 Oficina de Ultreia TOTAL
turismo HORAS
ENERO 328,00 0,00 328,00
FEBRERO 320,00 102,00 422,00
MARZO 490,00 110,50 600,50
ABRIL 615,00 110,50 725,50
MAYO 606,00 110,50 716,50
JUNIO 594,00 110,50 704,50
JULIO 944,00 169,50 m3,50
AGOSTO 952,00 235,75 187,75
SEPTIEMBRE 761,00 171,00 932,00
OCTUBRE 606,00 14,75 720,75
NOVIEMBRE 344,00 106,25 450,25
DICIEMBRE 398,00 14,75 512,75
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TOTALHORAS ANO 2021 6958,00 1456,00 8414,00
2022 Oficinade Ultreia TOTAL
turismo HORAS
ENERO 328,00 0,00 328,00
FEBRERO 320,00 102,00 422,00
MARZO 490,00 110,50 600,50
ABRIL 615,00 110,50 725,50
MAYO 606,00 110,50 716,50
JUNIO 594,00 10,50 704,50
JULIO 936,00 165,50 101,50
AGOSTO 960,00 239,75 199,75
SEPTIEMBRE 761,00 171,00 932,00
OCTUBRE 606,00 110,50 716,50
NOVIEMBRE 353,00 110,50 463,50
DICIEMBRE 416,00 110,50 526,50
TOTAL HORAS ANO 2022 6985,00 145175 8436,75
2023 Oficinade Ultreia TOTAL
turismo HORAS
ENERO 332,00 0,00 332,00
FEBRERO 320,00 102,00 422,00
MARZO 490,00 14,75 604,75
ABRIL 603,00 110,50 713,50
MAYO 615,00 110,50 725,50
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JUNIO 594,00 110,50 704,50
JULIO 936,00 165,50 101,50
AGOSTO 960,00 239,75 199,75
SEPTIEMBRE 761,00 171,00 932,00
OCTUBRE 606,00 110,50 716,50
NOVIEMBRE 344,00 110,50 45450
DICIEMBRE 402,00 N4,75 516,75
TOTAL HORAS ANO 2023 6963,00 1460,25 8423,25

En el caso de Ultreia, en el cédmputo de las horas totales se ha calculado, 15 minutos de
trabajo adicional al horario de atencién al publico, con el fin de preparar las instalaciones
antes de su apertura.

En el caso de la Oficina de turismo no se ha considerado necesario aumentar en el cdlculo
de las horas totales los 15 minutos anteriores o posteriores, estipulados para la realizacién de
las labores de organizacion de la oficina, respuestas de peticiones.., ya que, como minimo,
habrd siempre dos personas, por lo que una de ellas podrd dedicarse a la atencidon inmediata
al publico y la otra a la preparacién de la oficina.

6.2. La bolsa de horas para la realizacion de visitas guiadas de cortesia y atencion de otras
sedes.

Se ha establecido una bolsa de 160 horas anuales para la realizacién de visitas guiadas
de cortesia, atencion esporddica de puestos de atencién al visitante en horarios o sedes
diferentes a la de la oficina de turismo y el centro Ultreia:

e Del1de noviembre de 2020 al 31 de diciembre de 2021: 240
e ANR02022:160
e AN02023:160

En ningun caso se podrd rebasar el nidmero de horas a las establecidas en este pliego, para
ello, se llevard un control exhaustivo del nimero de horas realizadas para las visitas guiadas y
otras labores de atencién que deberd incorporarse al informe mensual establecido en el
apartado 4.5. Desarrollo de un sistema de informacién sobre la demanda turistica de
Pamplona/ Irufa.
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En caso de que no se realizaran todas las horas establecidas y mientras dure este contrato, las
horas sobrantes se sumardn a las horas a realizar el afo siguiente.

6.3. Facturacion del servicio de visitas guiadas, atencion al front-office y back office.

El Ayuntamiento de Pamplona - Iruia realizard un abono mensual del trabajo que se
calculard de la siguiente manera:

e El trabajo de atencién a visitantes. o front-office en la oficina de turismo y Centro de
Interpretacion del Camino de Santiago, Ultreia, se calculard en funcién del nimero de
horas de trabajo de atencidn al publico mensuales multiplicado por el precio unitario, el
cual no podrd exceder de 24,38 €/hora IVA incluido.

e El precio de las visitas guiadas estd incluido en el precio/hora del servicio de atencién a
visitantes o front-office, por lo que no se facturard de manera independiente.

e En el caso de la persona del Back Office, el ayuntamiento de Pamplona abonard una
factura resultante multiplicar las horas mensuales de trabajo resultantes de dividir el
ndmero de horas totales anuales (1752 horas) entre los 12 meses, multiplicado por el
precio unitario, el cual no podré exceder de 24,67 €/hora IVA incluido.

7.- Personal que presta el servicio

7.1. Formacion

El servicio de atencién y acogida al/a visitante serd atendido por personal cualificado y
con experiencia en atencién al cliente y con un conocimiento suficiente de la oferta, recursos y
productos de Pamplona/ Irufa, asi como disponer de una formacién general en materia de
turismo.

La empresa adjudicataria deberd asegurar que el equipo humano estd integrado
obligatoriamente al menos por:

e 2 personas con formacién equivalente o superior al certificado de profesionalidad “Guia
de turismo” o “informador/a turistico/a” o cualquier otra que a juicio de la Mesa pueda
ser de interés para la adecuada ejecucion del contrato. Estas personas deberdn realizar
las labores detalladas en el punto 7.2.1 del presente pliego.

e 1 persona con titulacién oficial relacionada con comunicacién, publicidad, o cualquier
otra que, a juicio de la Mesa, pueda ser de interés para la adecuada ejecucion del
contrato. Esta persona serd quien se encargue de realizar las labores detalladas en el
punto 7.2.2. del presente pliego.
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e 1 persona para la readlizacién de las labores de coordinacion establecidas en el
apartado 7.2.3 del presente pliego.

El personal que atienda el servicio de informacién y acogida alfa turista deberd estar en
posesion de alguna de las siguientes titulaciones:

e TEAT, Diplomatura en Turismo o Grado en Turismo.

¢ licenciatura o Grado en Historia, Geografia, Humanidades, Filologias de los idiomas en
los que se presta el servicio o titulaciones oficiales de grado superior de contenidos
similares.

¢ Licenciatura o Grado en Ciencias de la Informacion o titulaciéon equiparable.
¢ Titulo de profesionalidad de informador turistico.

Ademds, el personal que preste el servicio de atencién al/a visitante en la oficina de
turismo deberd tener conocimientos de idiomas, al menos un idioma mds que el castellano y
al menos con los siguientes niveles:

e Nivel Bl de euskera
¢ Nivel Blde inglés
¢ Nivel Blde francés

El personal que preste el servicio de atencién al/a visitante en el Centro de Interpretacion
del Camino de Santiago, Ultreia deberd tener conocimientos de idiomas, al menos un idioma
mds que el castellano y el euskera, con los siguientes niveles:

e Nivel Bl de euskera
¢ Nivel Blde inglés
¢ Nivel Blde francés

o equivalentes de conformidad con los niveles exigidos en el Marco Comun Europeo de
Referencia. Se aceptardn también como acreditacién del conocimiento exigible de idiomas los
titulos de formacion reglada expedidos por las autoridades académicas de paises cuyos
idiomas oficiales sean los descritos y los titulos universitarios de grado medio o superior que
impliquen estudio de lenguas (filologia, traduccion...).
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7.2. Personal

7.2.1. Personal para la atencion de los puntos de informacion o front-office

Las personas que redlicen las labores de front-office deberdn desarrollar las labores
definidas en el punto 4, a excepcién de las especificas de comunicacion. Sin embargo, podrdn
realizar labores de apoyo al personal de back-office, en aras a un mejor cumplimiento de las
tareas asignadas desde el Servicio de Turismo.

El nimero de personas necesarias para la atencion del servicio de la oficina de turismo
que realicen labores de atenciéon al publico o front office serdn las que se detallan a
continuacion:

OFICINA DE TURISMO

Temporada Tipo de Jornada N° personas de Duracién Jornada
Atencion al Publico

BAJA Normal 2 6
BAJA Domingos y los dias 24y 2 4
31 de diciembre
BAJA Festivo 2 6
MEDIA Normal 3 7
MEDIA Domingos 3 4
MEDIA Festivo 3 7
ALTA Normal 4 8
ALTA Domingos 3 8
ALTA Festivo 4 8

Al nimero de trabajadores establecidos de cardcter general, se afadird una persona
de refuerzo los dias que se indican a continuacion:

ANO | MES DIA TEMPORADA ' TIPO DE N° DE
JORNADA TRABAJADORES

TOTALES FRONT

OFFICE

2020 Diciembre 5 | Sdbado BAJA Normal 3
2020 | Diciembre 6 | Domingo BAJA Reducido 3
2020 | Diciembre 7 | Lunes BAJA Festivo 3
2020 Diciembre 8 | Martes BAJA Festivo 3
2020 Diciembre 26 | Sabado BAJA Normal 3
2020 Diciembre 27 | Domingo BAJA Reducido 3

Pza Consistorial s/n, 4° [ Udaletxe Plaza z/g, 4. Sol.
31001 Pamplona-Iruia T. 948 420734 F. 948 420732



) Aimietods | Irufieko o | Somear e Riovoro
) Pamplona | uvdaia ALORRA
T 648420100 | 010 Turismo Turismoa
V\.lww.pumplonu.es

2020 Diciembre 28 | Lunes BAJA Normal 3
2020 Diciembre 29 | Martes BAJA Normal 3
2020 Diciembre 30 | Miércoles BAJA Normal 3
ANO | MES DIA TEMPORADA | TIPODE N° DE
JORNADA  TRABAJADORES

FRONT OFFICE

2021  Abril 1 | Jueves santo MEDIA Festivo 4

2021 Abril 2 | Viernes santo | MEDIA Festivo 4

2021  Abril 3 | Sdbado santo | MEDIA Normal 4

2021 Diciembre 3 | Viernes BAJA Festivo 3

2021 | Diciembre 4 | Sébado BAJA Normal 3

2021 Diciembre 5 | Domingo BAJA Reducido 3

2021 Diciembre 6 | Lunes BAJA Festivo 3

2021 Diciembre 7 | Martes BAJA Normal 3

2021 Diciembre 8 | Miércoles BAJA Festivo 3

2021 Diciembre 26 | Domingo BAJA Reducido 3

2021 Diciembre 27 | Lunes BAJA Normal 3

2021 Diciembre 28 | Martes BAJA Normal 3

2021 Diciembre 29 | Miércoles BAJA Normal 3

2021 Diciembre 30 | Jueves BAJA Normall 3

CENTRO DE INTERPRETACION DEL CAMINO DE SANTIAGO, ULTREIA

Temporada Tipo de Jornada N° personas de Duracién Jornada
Atencion al Publico
BAJA Normal 1 425
BAJA Domingos y los dias 24 1 4,25
y 31de diciembre
BAJA Festivo 1 425
MEDIA Normal 1 4,25
MEDIA Domingos 1 4,25
MEDIA Festivo 1 425
ALTA Normal 1 8,25
ALTA Domingos 1 425
ALTA Festivo 1 8,25
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La empresa adjudicataria deberd asegurar en todo momento, el cumplimiento del
numero de trabajadores establecidos en este contrato, y deberd sustituir al trabajador en caso
de ausencia por enfermedad, vacaciones u otra causa ajena a este contrato. Se exceptua de
este hecho, la sustitucion del personal que desarrolle las labores de Back Office durante sus
vacaciones.

Las personas presentes en cada momento en la Oficina de Turismo y Centro de
Interpretacién del Camino de Santiago, Ultreia, deberdn garantizar la prestacion del servicio en
los idiomas establecidos, castellano, euskera, inglés y francés en los niveles establecidos en el
apartado 7.1.

La empresa adjudicataria podrd asignar a personal funcionario, en prdcticas o
contratado misiones temporales o permanentes en la sede de la Oficina de Turismo, y su
incorporacién supondrd un aumento de la plantilla. Sin perjuicio del resto de condiciones de las
presentes prescripciones.

Asi mismo, en momentos de menor carga de trabajo, estas personas podrdn realizar
labores de apoyo a las definidas en este pliego propias de la persona dedicada a labores de
back-office.

7.2.2. Personal dedicado a las labores de back-office

A este nimero minimo de personas que atenderdn el servicio de atencién al visitante,
se le sumard una persona que deberd realizar durante todo el afo las labores de back-office y
atencién a las herramientas de promocidon en coordinacién con el Servicio de Turismo del
Ayuntamiento de Pamplona segun las tareas definidas en el apartado punto 4.; en especidl,
aquellas definidas en el punto 4.2, relacionadas con la gestidon y desarrollo de las herramientas
de promocidon de la ciudad. Asi mismo, en momentos puntuales, podrd realizar labores de
apoyo a las definidas en este pliego propias de la oficina de informacién y acogida.

7.2.3. Coordinador/a responsable

La empresa adjudicataria deberd designar un/a coordinador/a técnico/a o responsabile,
integrado/a en su propia plantilla, que tendrd entre sus obligaciones las siguientes:

e Recibir y transmitir cualquier comunicacion que el personal de la empresa deba realizar
al Ayuntamiento de Pamplona en relacién con la ejecucién del contrato.

e Coordinar las tareas a desarrollar por el personal adscrito a este servicio, control de los
planing de trabajo, objetivos, etc, tanto las exigibles por el Gobierno de Navarra en el
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marco del convenio del servicio de visitantes, como del propio Ayuntamiento de
Pamplona/iruia.

e Controlar el cumplimiento de las normas laborales de la empresa, en particular, en
materia de asistencia del personal al lugar de trabajo y disfrute de vacaciones, de
manera que no se perturbe la prestacion del servicio contratado.

e Informar a la Administracion del personal que deje de estar adscrito a la ejecucién del
contrato y de las incorporaciones de nuevo personal para su aprobacion, asi como de
quienes, en su caso, vayan d prestar en algdn momento funciones de refuerzo o
sustitucion.

e Presentar, a peticién del personal técnico del Ayuntamiento de Pamplona la
documentacion sobre contratos del personal, altas y pagos a la Seguridad u otros
datos que permitan comprobar la adecuada contratacion del personal y el
cumplimiento de la legislacion laboral vigente.

7.2.4. Aspectos a tener en cuenta en la gestion del personal vinculado al contrato

La empresa adjudicataria aportard el personal necesario para prestar el servicio, el cual
tendrd relacién laboral con la misma con arreglo a la normativa laboral vigente; y una
adecuada planificacion de los dias de descanso y vacaciones.

Es responsabilidad de la empresa adjudicataria el cumplimiento del Convenio de
Agencias de vigjes en el que se establece entre otros, aspectos como la remuneracién del
personal en funcién de los marcos salariales, jornadas de descanso, etc., con un nivel 3 para
las personas encargadas de realizar el trabajo de front-office y nivel 6, para la persona que
realiza las labores de back office. Ademds, deberd cumplir con todas las obligaciones de la
Seguridad Social, la reglamentacién de seguridad en el trabajo y la prevencién de riesgos
laborales y toda la normativa laboral de aplicacion. En ningln caso la existencia de contratos
de trabajo vinculados a la prestacion de los servicios contratados supondrd relaciéon alguna
con el Ayuntamiento de Pamplona.

El personal recibird formacion especifica suficiente a lo largo del periodo para
garantizar la calidad del servicio. Esta formacion se centrard en conocimiento de la oferta,
recursos y productos de la ciudad, en especial de las actualizaciones del catdlogo de las
mismas o las nuevas ofertas de la ciudad. La empresa adjudicataria asegurard la asistencia a
cursos de formacién de un minimo de 200 horas anuales para la totalidad de los trabajadores.
En caso de que la formacién se realizara en horario laboral, el personal deberd ser sustituido.

Para los diferentes cdlculos en cuanto a personal de esta contratacién, se ha tenido
como referencia el convenio colectivo laboral de dmbito estatal para el sector de agencias de
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viajes 2016-2018, nivel 3 para las personas encargadas de realizar el trabajo de front-office y
nivel 6, para la persona que realiza las labores de back office. El ayuntamiento de Pamplona se
reserva la facultad de solicitar en cualquier momento el TC del personal contratado, el informe
de fichaje u otra documentacion que se estime necesaria para el control del contrato.

La empresa adjudicataria adjuntard en el informe mensual de actividad de la oficina de
turismo, toda la informacion relativa al personal encargado de readlizar las visitas guiadas:
nuimero de asistentes, horario, duracion, recorrido de la visita, comentarios y propuestas de
mejora del servicio; asi como una justificacion de las horas empleadas por el guia. En caso que
dicho personal trabaje de forma habitual en la oficina de turismo o el Centro de Interpretacion
del Camino de Santiago, Ultreia, la empresa deberd asegurar el cumplimiento del convenio
colectivo de agencias de vidjes, especialmente en lo relativo al descanso laboral de los
trabajadores.

8.- Otras obligaciones del contratista

La empresa adjudicataria, ademds del correcto cumplimiento en la prestacién de los
servicios establecidos, estd obligada a:

e Organizacién del personal: la entidad contratista deberd organizar el personal en
funcidn del calendario de apertura, nimero de personal minimo exigido en el contrato
e idiomas solicitados tanto para la realizacién de las tareas back y front office
especificadas en estas prescripciones.

e Que sus trabajadores/as presten el servicio con un uniforme que serd previamente
aprobado por el Ayuntamiento.

e Que el personal vaya identificado con placa con su nombre y un distintivo de los
idiomas en los que se atiende.

e A cumplir con los sistemas de calidad que el ayuntamiento de Pamplona establezca:
e Al correcto cuidado y uso de las instalaciones, mobiliario y equipamiento de la oficina.

e Cumplir con el cumplimiento de prescripciones de la ley orgdnica 15/1999 de 13 de
septiembre de proteccidén de datos de cardcter personal y de toda la normativa que la
desarrolla.

e Guardar la debida confidencialidad respecto a toda la informaciéon obtenida vy
documentacion elaborada por razén de la ejecucidon del contrato y esta
documentacién no podrd ser reproducida, cedida, difundida, publicada o utilizada para
fines diferentes de las establecidas en este pliego.
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e La empresa adjudicataria no podrd ofrecer en la oficina de turismo a titulo de empresa
visitas turisticas guiadas a la ciudad. La gestion con cardcter discriminatorio de la
informacion sobre servicios de informacion de guias y actividades turisticas de
empresas tendrd la consideracion de falta muy grave y se penalizard segun el régimen
de faltas detallado en el pliego de las cldusulas administrativas.

e En el caso de que la empresa realice venta de material autorizado por el Ayuntamiento
de Pamplona, ésta deberd cumplir con la legislacién vigente en materia de facturacion.

e Desarrollar y aplicar los procedimientos y protocolos elaborados para dar
cumplimiento a la realizacién de las tareas definidas que garanticen la buena
realizacién del servicio.

¢ Laempresa adjudicataria deberd estar registrada o se deberd registrar como empresa
de Servicios Turisticos en el Registro de Turismo de Navarra.

9.- Control y supervision de los trabajos.

El Ayuntamiento de Pamplona facilitard a la empresa adjudicataria protocolos de
funcionamiento para facilitar el correcto funcionamiento de algunos de los servicios
establecidos en este pliego. La adjudicataria podrd proponer modificaciones o mejoras a estos
procedimientos tanto al inicio de la prestacion del servicio como durante el desarrollo del
mismo a fin de optimizar la prestacion del servicio. Estas modificaciones deberdn ser en su
caso aprobadas tras su estudio por el personal Técnico del Servicio de Turismo.

El Ayuntamiento de Pamplona revisard periédicamente el correcto cumplimiento de la
prestacion de los servicios establecidos y del cumplimiento por parte de la empresa de la
normativa laboral y de otras normativas de aplicacion al funcionamiento de la empresa
adjudicataria, incluidas la peticién de estar al corriente de sus obligaciones tributarias.

Toda la informacién recogida o elaborada en el curso de la realizacion de estos
trabajos serd propiedad del Ayuntamiento. La empresa adjudicataria no podrd hacer uso de
esta informacidn ni divulgarla por ninglin medio sin autorizacion previa y expresa por parte del
Ayuntamiento.

El Ayuntamiento de Pamplona comprobard periédicamente el correcto funcionamiento
y uso de la gestion de las bases de datos depositadas en el servicio de informacion y acogida
al/a turista que, en cualquier caso, son propiedad municipal.
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La persona responsable nombrada por la empresa acudird a cuantas reuniones sed
requerida por el Ayuntamiento de Pamplona para realizar las labores de seguimiento de la
prestacion del servicio.

10.- Incidencias en la prestacion del servicio

Cualquier incidencia que suponga un cambio significativo en las condiciones de
prestacién del servicio deberd ser notificado por la empresa adjudicataria al Ayuntamiento de
Pamplona o viceversa, con el fin de tomar las medidas correctoras necesarias.

Cualquier circunstancia imprevista, deberd ser comunicada y en su caso, aprobada por
el drea responsable del Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona.
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