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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE ATENCION Y PROMOCION TURISTICA DE LA OFICINA DE TURISMO
Y CENTROS DE ACOGIDA DE LA CIUDAD DE PAMPLONA/IRUNA

OBJETO

El objeto de este contrato es la definicion de las prescripciones técnicas que regirdn la

contratacién del servicio de atencién y promocion turistica en los siguientes espacios de
acogida:

MARIA BEZUNARTEA BARASOAIN
Original firmado electrénicamente

a) Oficina de turismo de Pamplona, Turismo, situada en C/ San Saturnino, 2.

b) Centro de informacién al peregrino e interpretacién del Camino de Santiago, Ultreia,

situada en la calle Mayor, 20.

c) Centro de interpretacion de las Fortificaciones, Fortin de San Bartolomé, situado en la

calle Arrieta con calle Aralar.

d) Centro de Experiencias de San Fermin, calle Santo Domingo.

El objetivo principal de este contrato es contar con un servicio de atencién y de promocion
turistica de la ciudad.

Junto a este objetivo principal, se plantean los siguientes objetivos especificos:

ofrecer un servicio de informacién de la experiencia turistica de Pamplona/lrufa y
Navarra a las personas visitantes en todas las fases del vigje y tanto de forma
presencial, como telefénica o digital, promoviendo el consumo responsable de bienes y
servicios turisticos,

desarrollar una oficina de servicios de soporte al turismo y a la economia local que
incorpora al ciudadano, a las empresas locales, a la Administracion central y local, y las
escuelas y centros de formacién en el desarrollo integral del territorio.

mejorar la competitividad del sector profesional.
desarrollar y mejorar una experiencia turistica diferenciada y singular,
desarrollar la estrategia de marketing digital turistico,

atender eventos o espacios promocionales dentro y fuera de Pamplona, tanto de forma
presencial como telemdtica,

dar a conocer la ciudad a periodistas, congresistas y en general, aquellos grupos de
interés por medio de visitas guiadas de cortesia.

colaborar en la gestion de los programas de prdcticas que se desarrollen con los
centros educativos en las Oficina de Turismo y puntos de informacién turistica,
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e convertir las oficinas de atencion y promocién turistica en espacios dinamizadores,
activos y colaboradores en la implantacion de la estrategia turistica de la ciudad, asi
como otras politicas publicas municipales que incidan directamente en la mejora de la
sostenibilidad del territorio.

A estos efectos, la zona de influencia de la oficina comprende el territorio delimitado por la
UGET de la cuenca de Pamplona, por lo que se coordinard con el equipo técnico de
responsable en desarrollar las acciones de la Unidad de Gestién del Espacio Turistico (en
adelante UGET), con el objetivo de que la accién de la oficina de turismo se sume y coordine
con las acciones del sector turistico privado y publico.

El presente contrato estd sujeto a la Ley Reguladora de Haciendas Locales sobre el
presupuesto futuro del Servicio de Turismo.

2. ANTECEDENTES

La realidad turistica de la ciudad de Pamplona se enmarca en un contexto regido por la
transformacioén de los destinos en destinos turisticos inteligentes mediante ayudas como los
Planes de Sostenibilidad en Destino (PSTD) o iniciativas como la de la Red de Destino Turisticos
Inteligentes (DTI), proyecto liderado por SEGITTUR.

Ambas lineas de actuacién, estdn suponiendo un profundo cambio en la gestién hacia la
sostenibilidad del espacio turistico en sus tres vertientes (econémica, social y
medioambientalmente). Por una parte, las actuaciones propuestas en el PSTD PAMPLONA SF365
responden al impulso de la sostenibilidad turistica y sus acciones se alinean con proyectos de
mayor alcance, como son los Objetivos del Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas, la
Estrategia Europea de Investigacién e Innovacién para la especializacion Inteligente (RIS3), la
Estrategia de Especializacion Inteligente de Navarra (S3), la Estrategia 2030 - Agenda Urbana
de Pamplona, el Plan Estratégico de Turismo de Navarra 2025 y el Plan Estratégico de Turismo
de Pamplona 2019. Por la otra, la red de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) de SEGITTUR fija
como objetivo la transformacion de los destinos turisticos en inteligentes, innovadores,
sostenibles y accesibles, apoydndose en un pilar comudn que es la gobernanza, todo esto,
medible gracias a unos indicadores que evaldan el nivel del destino y en qué posicidon de
desarrollo se encuentra.

El nuevo modelo turistico urbano presenta un reto trascendental, que es la transformacién del
modelo turistico hacia pardmetros de sostenibilidad actuando con determinacion en la
digitalizacién de los servicios, asi como en el disefio de producto, la imagen proyectada, el
desarrollo de eventos sostenibles, diversificar la oferta, preparar los servicios e infraestructuras
publicas frente al cambio climdtico y dotar al sistema de gobernanza de un sistema de
inteligencia que permita una toma de decisiones eficiente basada en datos.

En este nuevo contexto en el que la informacién turistica estd accesible a cualquier persona en
cualquier parte del mundo gracias a las nuevas tecnologias, el rol de la oficina de turismo y los
centros de acogida continda siendo fundamental en la estructuracion del destino, la mejora
de la gobernanza y en la forma de atencion front-office y back-office y asesoramiento
personalizado al cliente objetivo.
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Asi, se puede afirmar que se ha producido un cambio en el paradigma de oficina de turismo
entendida como espacio de informacién, hacia una oficina de servicios que responde a las
necesidades no solo a las personas visitantes, sino también residentes, empresas
sectoriales, administracion y centros de formacion.

Consecuentemente, es importante senalar que la oficina del siglo XXI debe focalizar su
esfuerzo en ofrecer como valor afadido la oferta de una experiencia personalizada a las
personas usuarias y el desarrollo de servicios a todos los integrantes del universo turistico;
manteniendo, alimentando y actuadlizando todas las herramientas de comunicacion y
promocién turistica. Todo ello implica la mejora de la capacitacién del personal, conocer las
necesidades de la persona usuaria del servicio, un cuidado exquisito en la imagen corporativa,
la coordinacién con otras oficinas de turismo, la implementacion de sistemas de evaluacion
de los servicios y de sistemas de calidad, asi como la mejora en la gestién y coordinacion
interna.

3. TAREAS A DESARROLLAR

3.1. Desarrolloy gestion de la carterade servicios

Tal y como se ha comentado anteriormente, la oficina del siglo XXI debe focalizar su esfuerzo
en ofrecer como valor afadido la oferta de una experiencia personalizada a las personas
usuarias, adecuando la informacion y servicios a las necesidades de cada uno de los grupos
de interés: visitantes, personas residentes en Pamplona, empresas turisticas locales,
administracion y centros de formacion.

El Servicio de atencidn desarrollard la siguiente cartera de servicios para cada uno de los
grupos de interés:

e Visitantes y Personas residentes en Pamplona

a) Atencién a consultas tanto presenciales, telefénicas u on-line asesorando de forma
personalizada al cliente sobre las opciones de visita que se adeclan a sus necesidades
y deseos.

b) Atencién a demandas de segmentos especificos: MICE, salud u otros.
c) Toma de datos estadisticos seguin programa facilitado por la entidad contratante.
d) Gestidn de reclamaciones.

e Empresas turisticas locales

e) Venta de tickets de actividades tanto del Ayuntamiento, eventos, asi como de recursos
turisticos en funcién del sistema de ventas del Ayuntamiento de Pamplona.

f) Gestién de la tarjeta turistica Pamplona Irufia Card PIC.

g) Gestién de corners de informacidn turistica.
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h) Asesoramiento en materia turistica, especialmente en aquellos aspectos ligados a la
mejora de la competitividad empresarial.

i) Apoyo en acciones de publicidad y marketing.

e Administracidn

j) Gestién de las instalaciones: oficina y almacén.

k) Gestién de documentacién y repositorio multimedia de trabajo de la red de oficinas de
turismo, segun las directrices de Gobierno de Navarra.

) Gestién y desarrollo del archivo documental: documentos, fotogrdfico y videos.
Mantenimiento de las fichas de producto. directorio de proveedores, sector turistico,
etc.

m) Actividades de apoyo al Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona. El personall
adscrito al contrato deberd, a peticién del Servicio de Turismo y en coordinacién con el
gestor del servicio, realizar diferentes acciones de apoyo en cualquier materia
relacionada con la atencidn turistica y promocion de la ciudad, siempre y cuando su
realizacién, no menoscabe la atencidn turistica.

e Centros de formacién

n) La empresa adjudicataria deberd colaborar en la gestién de los programas de
prdcticas que se desarrollen con los centros educativos en las Oficina de Turismo vy
puntos de informacién turistica.

Todas las acciones implicadas en este servicio se ejecutardn con arreglo a las buenas
précticas y cumpliendo estrictamente las instrucciones recibidas por el Ayuntamiento de
Pamplona.

3.2. Serviciode atencion turistica

Para la adecuada prestacion de este servicio, la contratista deberd realizar los
siguientes trabajos:

a) La atencién al publico, de forma presencial, telefénica, correo postal, e-mail y cualquier
otro medio de comunicacién, debiendo prestar atencién especifica a prescriptores/as
y operadores/as de turismo.

b) Proporcionar informacién sobre recursos monumentales, naturales e histéricos, asi
como sobre la oferta de alojamientos, restaurantes y actividades, servicios de
transporte y comunicaciones.

c) Mantenimiento y actualizacién continua de dicha informacién y su difusién utilizando la
plataforma Infotourist.

d) Redlizar la toma de datos a las personas que visitan la OIT, tanto mediante la
plataforma Infotourist, como mediante encuestas solicitadas por la unidad gestora del
contrato en colaboracién con el Observatorio de Turismo, que contribuyan al mejor
conocimiento de la demanda o sobre la aceptacion de nuevos servicios.

4
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Los cuatro centros que integran la red de acogida de turismo de Pamplona tendrdn la

consideracion de oficinas de turismo y estardn dotadas de las herramientas necesarias para

el desarrollo de su actividad.

Se adjunta como anexo el Manual de Procesos de una oficina de turismo en el que se definen
y especifican los procesos de trabajo de cada una de las tareas propias del servicio de
atencion.

3.3.

Servicio de promocion turistica y back office

El servicio de promocion turistica realizard las siguientes actividades:

a)

Gestion y mantenimiento de contenidos: web de turismo, redes sociales, newsletter y
blog con orientacion hacia la experiencia del cliente, entendido como Mejorar la
experiencia del cliente se trata esencialmente de mejorar ciertos servicios u ofrecer
servicios prdcticos y Utiles a clientes potenciales o existentes. No se necesita mucho
para proporcionar una experiencia agradable al cliente.

Gestién de las herramientas de comunicacién (pantallas digitales, mupis, etc.),
aplicacién turistica Pamplona-lrufia, sistema de ventas.

Dinamizacion de redes sociales.

Desarrollo y mantenimiento del clipping de noticias.

Coordinacion y gestion de las campaias de comunicacion.

Difusién de la agenda de eventos y actividades.

Atencidn del call-center, chat bot y otras herramientas de atencidn al turista on-line.
Mantenimiento, desarrollo y difusidon de la agenda de eventos.

Gestion del centro de experiencias web.

Desarrollo y gestion de un programa de fidelizaciéon de embajadores de Pamplona y
prescriptores locales.

Gestién de estadisticas y reputacion online del destino Pamplona y las empresas de la
ciudad, realizando informes de actividad mensuales, de temporadas turisticas
(Semana Santa, puentes, verano y Navidad) y memoria anual. La memoria se
presentard en formatos que permitan la realizacién de una comparacién entre la
anualidad corriente y hasta 3 anualidades anteriores.

Participacion en acciones de promocién de la ciudad tales como, elaboracién de
materiales multimedia, atencién de famtrips, etc.

m) Asesorar al Ayuntamiento de Pamplona en materia de publicaciones turisticas,

adquisicién de materiales audiovisuales y gestion y funcionamiento de pdginas web y
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redes. Del mismo modo, colaborard con el Ayuntamiento en los trabajos de
actualizacién de materiales y correccién de pruebas.

3.3. Serviciode coordinacion

La empresa adjudicataria establecerd una persona coordinadora del servicio de informacién y
acogida al/a visitante, que realizard la labor de coordinacién de la empresa con:

a) el personal adscrito d los 4 centros de acogida: oficina de turismo, centro Ultreia, Fortin
de San Bartolomé y Centro de experiencias San Fermin.

b) el Ayuntamiento de Pamplona
c) el empresariado local
d) lared de oficinas de Gobierno de Navarra

Deberd haber una persona coordinadora o responsable designada por la empresa,
supervisando la perfecta ejecucion del servicio, cuya labor consista en 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 marco del convenio del servicio de
visitantes, como del propio Ayuntamiento de Pamplona/irufia.

Esta persona deberd supervisar los cuatro centros adscritos al contrato, por lo tanto, no tendrd
una ubicacion especifica de trabajo. Si por necesidades del servicio es necesario que realice
tareas de apoyo a cualquiera de los servicios de acogida o de promocion turistica podrd
desplazarse a las instalaciones pertinentes en aras a cubrir esta necesidad.

Colaborard con el Ayuntamiento de Pamplona, personalmente o con el apoyo del personal
adscrito al contrato, para la realizacién de las siguientes tareas:

a) Recopilacién de informacion turistica para diferentes soportes promocionales de la
unidad gestora del contrato, incluyendo la correccién y revisién de dichos soportes.

b) Participacién en el mantenimiento de las bases de datos o plataformas que se indiquen
relativas a recursos turisticos utilizando la plataforma Infotourist.

c) Participacién en la elaboracién y puesta en marcha de planes globales de estrategia
turistica de Navarra impulsados por el Gobierno de Navarra y muy espacialmente, el
Plan Estratégico de Turismo de la ciudad de Pamplona.

d) Apoyo a las acciones de dinamizacién y sensibilizacién que a solicitud del
Ayuntamiento de Pamplona o la Direccién Generalde Turismo, Comercio y Consumo
tenga planificado realizar en la zona de influencia de la Oficina de Turismo.

e) Apoyo en la deteccién de oferta turistica no regladai.

f) Colaboracién en la redaccién y recogida o procesado de informacién con los medios
on- line, off-line, redes sociales, notas de prensa, realizacion de entrevistas para medios
de comunicacién y similares demandados o con el consentimiento por escrito de la
unidad gestora del contrato.
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g) Colaboracién en la ejecucién y seguimiento de la implantacién de los planes de
sostenibilidad en Destinos (PSTD) con los entes gestores respectivos.

h) Colaboracién en la coordinacién, gestiéon y apoyo a las iniciativas que se desarrollen en
tanto con los técnicos del Ayuntamiento de Pamplona o técnicos de zona en el dmbito
de actuacion de las UGET.

i) Coordinacién y contacto permanente con los agentes turisticos zonales, desarrollando
labores de asesoria y atencion bdsica para contribuir a mejorar su competitividad a
nivel local, informdndoles de las medidas de apoyo y lineas de subvenciones.

j) Asistencia a reuniones o visitas sectoriales, formaciones, etc. organizadas por el
Ayuntamiento de Pamplona, Gobierno de Navarra, asociaciones sectoriales u otras
entidades de interés turistico.

k) Cuantas otras labores se le encomienden en el marco del Convenio de Colaboracién
del Gobierno de Navarra y el Ayuntamiento de Pamplona para la gestion de la oficina
de turismo que contribuyan a la mayor y mejor coordinacion de toda la Red de
Informacion Turistica de Navarra y desarrollo de las UGET.

Todas estas tareas deberdn ser informadas previamente al Servicio de Turismo y deberdn
contar con el visto bueno para su realizacion.

3.4. \Visitas de cortesia y atencion de puestos en eventos dentro y fuera de

Pamplona.

El Servicio de Turismo contrata durante todo el afo el servicio de promocién de la ciudad que
se concreta en:

o oferta de visitas guiadas de cortesia a la ciudad dirigido a congresistas, a medios de
comunicacién y a otras entidades derivadas de obligaciones contraidas con socios de
proyecto, acuerdos, etc. Estas visitas se realizardn en funcién de la demanda durante
toda la duracién del contrato y en los siguientes idiomas: castellano, euskera, inglés y
francés.

Este servicio de visitas se caracteriza por la adaptacion 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 atencidn de puestos en eventos dentro y fuera de Pamplona, tales como ferias, etc. que
pueden desarrollarse tanto en Pamplona, como en Navarra e incluso, fuera de la
Comunidad Auténoma.

Por ello, se ha establecido en el marco de este pliego de condiciones técnicas una bolsa de
horas anuales destinadas a la realizacién de visitas de cortesia, a la atencién puntual de
puestos de informacidn en ferias, para la asistencia a cursos, etc.
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La participaciéon de la empresa en estas actividades estard sujeta al visto bueno del Servicio
de Turismo.

3.5. Servicio de dinamizacion del Fortin de San Bartolomé

Se ha establecido una bolsa de 50 horas anuales para la realizacién de 25 actividades de
dinamizacion dirigidas al publico familiar en el Fortin de San Bartolomé.

En todo caso, el programa de dinamizacion deberd presentarse al drea responsable para su
aprobaciéon antes del 1 de marzo de cada afo. Su ejecuciéon estard condicionada a la
obtencidn del visto bueno por parte del Ayuntamiento de Pamplona.

4. OTROS ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO

4.1. 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

A partir del afo 2004, el Servicio de Turismo del Ayuntamiento de Pamplona puso en marcha un
punto de Informacién Turistica complementario a la oficina de turismo gestionada desde la
Direccion General de Turismo del Gobierno de Navarra, la cual cerré en Semana Santa del afo
2014. El 14 de abril de 2014, y con el objetivo de mejorar la atencién y la calidad de los servicios
prestados a los turistas, asi como la necesidad de mejorar las condiciones de trabajo de las
personas empleadas en dicha labor, se puso en funcionamiento la Oficina de Turismo
Municipal de Pamplona en el local de la “Casa Seminario’.

Desde ese momento, las oficinas municipales destinadas a la atencidén a los visitantes de
Pamplona, son las Unicas oficinas de turismo de la ciudad. Por ello, y con el fin de continuar
formando parte de la red de oficinas de turismo de Navarra, el Gobierno de Navarra y el
Ayuntamiento de Pamplona tienen suscrito un convenio de colaboracién para la gestion del
servicio de la oficina de turismo que se prorroga anualmente.

El convenio actual se renové en enero de 2023 y puede prorrogarse automdticamente por
periodos de un afno salvo denuncia expresa de algunas de las partes.

La empresa adjudicataria deberd cumplir con los compromisos aceptados por parte del
Ayuntamiento de Pamplona en dicho convenio, asi como los que se pudieran firmar en un
futuro. Se adjunta como anexo a este pliego de prescripciones técnicas.

A este respecto, en caso de modificacion o firma de un nuevo convenio de colaboracion entre
el Gobierno de Navarra y el Ayuntamiento de Pamplona para la gestidon de la oficina de
turismo, previo a la aceptacién de la prérroga de gestién del contrato de gestion de los
espacios de acogida y promocion turistica, el Ayuntamiento de Pamplona facilitard un
ejemplar del nuevo convenio de colaboracidn. La aceptacion de la prérroga supondrd la
aceptacién del contenido de las obligaciones y compromisos contenidos en el Convenio de
Colaboracién, aceptados por el Ayuntamiento como entidad gestora de la oficina de turismo.
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4.2. Certificado BIOSPHERE, DTly sistemas de calidad.

El afo 2023 el Ayuntamiento de Pamplona ha comenzado el trabajo de certificacion del destino
turistico Pamplona con la certificacion Biosphere Responsible Tourism, con el fin de trabajar
en pardmetros de sostenibilidad. Esta nueva certificacion acarreard compromisos y cambios
que podrdn implicar la implementacion de nuevos procesos de trabajo en los espacios de
acogida.

Asimismo, en el afo 2022 el Ayuntamiento de Pamplona pasé a formar parte de la Red de
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) tras la realizacién de un diagnéstico de situacién y plan
de accién. El Destino Turistico Inteligente se define como un destino turistico innovador,
consolidado sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia, que garantiza el desarrollo
sostenible del territorio turistico, accesible para todos, facilitando la interaccion e integracion
del visitante con el entorno e incrementando la calidad de su experiencia en el destino y la
mejora de la calidad de vida del residente.

El proceso de certificacion y valoracion de destinos que aspiran a obtener el calificativo de
inteligente estd liderado por dos instituciones nacionales: AENOR, encargada de la
normalizacion del proceso y certificacion, y SEGITTUR, responsable de la valoracién. Como
resultado de este diagndstico integral, los destinos deben recibir una serie de
recomendaciones o Plan de accién que integre la propia estrategia del destino a tener en
cuenta para proseguir con el proceso de conversiéon a DTL.

La ciudad de Pamplona se encuentra en proceso de implementacién y conversién hacia
destino DTI, por lo que se prevé la implementacion de nuevos sistemas de gestion basados en
nuevas infraestructuras tecnolégicas de vanguardia que producirdn cambios en los procesos
de atencién en todas las etapas del vigje.

Los cambios de los procesos de trabajo deber@n ser asumidos por la empresa adjudicataria
de la gestion de los centros de acogida. La asuncion de estos compromisos no podra suponer
en ninglin caso, un incremento en el nGmero de horas totales de trabajo.

La empresa adjudicataria deberd contribuir de forma activa a la consecucién de los ODS y
cumplird con los sistemas de calidad que el Ayuntamiento de Pamplona establezca:

4.3. Formacion

La empresa adjudicataria deberd presentar al comienzo del contrato un plan de formacién
dirigido al personal que contendrd un minimo de 200 horas de formacién total, para ofrecer al
conjunto de trabajadores contratados por un periodo de mds de 6 meses de forma continua o
alternativa.

Esta formacion se centrard en la transformacion de la oficina de informacién en la oficina de
servicios. Ademds, promoverd los nuevos procesos de trabajo implementados en la estrategia
DTI o certificado Biosphere, atencién y acogida, promocion y publicidad, ventas, utilizacién de
nuevas tecnologias, etcétera.

Se tendrdn en cuenta los siguientes aspectos:
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4.4.

En caso de que la formacién se realizara en horario laboral, el personal deberd ser
sustituido. No se contabilizardn los cursos de formacidon que realizados en horario
laboral no sean sustituidos.

No contard como formacién, la desarrollada por el Gobierno de Navarra en virtud del
Convenio de Colaboracion firmado entre esta entidad y el Ayuntamiento de Pamplona
para la gestiéon de la oficina de turismo.

La realizacion de los cursos e inclusion en el programa de formacién al que hace
alusion este apartado deberd ser aprobada por el Servicio de Turismo previo d su
ejecucion.

En ningdn caso, el hecho de superar el nimero de horas de formacién a las
establecidas en este pliego, supondrd un aumento del precio del presente contrato
para el Ayuntamiento de Pamplona.

Se llevard un control exhaustivo del nimero de horas realizadas de formacién por el
personal de atencidn a los espacios de acogida que se incorporard al informe mensual
establecido en el apartado 3.2. Servicio de atencidn turistica.

En caso de que no se redlizaran todas las horas formativas y mientras dure este
contrato, las horas sobrantes se sumardn a las horas a realizar el aio siguiente.

Bolsa de horas

Se ha establecido una bolsa de 200 horas anuales para la realizacién de otras acciones de
apoyo al servicio de turismo, tales como:

la realizacion de visitas guiadas de cortesia,

atencién esporddica de eventos o espacios promocionales dentro y fuera de
Pamplona, tanto de forma presencial como telemdtica, en horarios o sedes diferentes a
las establecidas en este pliego técnico.

atencién de reuniones sectoriales u otros eventos relacionados con la dinamizacién y
participacion activa de la oficina de turismo en el desarrollo y estructuracién del
destino turistico Pamplona.

En todo caso, la participacion en cualquier actividad deberd contar con el visto bueno del
personal encargado del contrato.

Los gastos derivados del transporte y alojamiento fuera de la cuenca de Pamplona, entendida
ésta como las localidades incluidas dentro del dmbito de la UGET de Pamplona, serdn
asumidos por el Servicio de Turismo, siempre y cuando el gasto haya sido aprobado con
anterioridad a la realizacién del evento.

En ningln caso se podrd rebasar el ndmero de horas a las establecidas en este pliego. Se
llevard un control exhaustivo del nimero de horas realizadas para las visitas guiadas y otras
labores de atencidn que deberd incorporarse al informe mensual establecido en el apartado
3.2. Servicio de atencidn turistica.
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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.

4.5. Servicio de venta de material turistico

La empresa adjudicataria dispondrd de una tienda de venta de material de interés turistico
producido por el Ayuntamiento de Pamplona en materia de turismo, cultura y patrimonio. Asi
mismo, la empresa podrd disponer de otros libros y materiales de interés turistico para la
venta, asi como material de merchandising. La venta estard supeditada a la autorizacion
previa por parte del Ayuntamiento de Pamplona.

La empresa adjudicataria recibird el 15% de las ventas de material o merchandising producido
por el Ayuntamiento de Pamplona. No se aplicard comisién alguna a las ventas de entradas y
visitas incluidas en la plataforma de venta del Ayuntamiento de Pamplona.

El informe mensual establecido en el epigrafe 3.2. contendrd un apartado n el que detallard las
ventas realizadas. Trimestralmente se realizard el ingreso de la cantidad resultante de restar a
las ventas, el 15% de comision. Este ingreso se realizard en el Departamento de Recaudacién y
Tesoreria del Ayuntamiento de Pamplona, en la C/ MERCADO 7-9, 2°31001 — PAMPLONA.

Los beneficios de la venta de libros o materiales de terceros promovidos por la empresa
adjudicataria que cuenten con el visto bueno del Ayuntamiento de Pamplona, corresponderdn
integramente a la empresa adjudicataria.

4.6. Imagen corporativay vestuario

La identidad, lo que nos hace diferentes, tiene la propiedad de crear lugares con significado
para el visitante, que importan e interesan al humano vy, por tanto, resulta ser la principal
motivaciéon para el viaje al destino. Ademds, dicha identidad tiene la peculiaridad de que
contextualiza el territorio aportando mayor significado si cabe y dotdndolo de diferenciacion.

El Ayuntamiento de Pamplona tiene como objetivo desarrollar la imagen corporativa, por lo
que es esencial que los recursos humanos de atencién y acogida a las personas visitantes
estén en consonancia. Por ello, la empresa adjudicataria deberd dotar de un uniforme acorde
con la imagen del destino turistico Pamplona y Navarra. a las caracteristicas del espacio y
temperatura media. En este contexto,

e Las personas trabajadoras contardn con un uniforme de verano y otro de invierno que
serd previamente aprobado por el Ayuntamiento que contard al menos de dos piezas:
camiseta y chaqueta o chaleco.

¢ el personal vaya identificado con placa con su nombre y un distintivo de los idiomas en
los que se atiende.
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4.7.

Responsable del contrato

La empresa adjudicataria deberd nombrar una persona responsable del contrato, que podrd
ser la persona coordinadora u otra designada por la empresa, que tendrd las siguientes
obligaciones:

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

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 prestacién del servicio contratado.

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 a prestar en algdn momento funciones de refuerzo o
sustitucion.

Presentar, a peticion del personal técnico del Ayuntamiento de Pamplona la
documentacién 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 legislacién laboral vigente.

Presentar propuestas sobre la gestion 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.

Realizar una reunién semanal presencial en las oficinas del Servicio de Turismo del
Ayuntamiento de Pamplona, de lunes a viernes en horario de marnana. Esta reunion se
planificard al comienzo de la gestion del contrato, sin perjuicio de poder realizar
ocasionalmente reuniones mds frecuentes o en otros horarios por necesidades del
servicio.

Asegurar el correcto funcionamiento y uso de la gestion de las bases de datos
depositadas en el servicio de informacién y acogida al/a turista que, en cualquier caso,
son propiedad municipal.

En este sentido, el Ayuntamiento de Pamplona revisard periédicaomente el correcto
cumplimiento de la prestacién de los servicios. Ademds, 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 prestaciéon del servicio. Estas modificaciones
deberdn ser en su caso aprobadas tras su estudio por el personal Técnico del Servicio de
Turismo.

12
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Otras obligaciones de la empresa adjudicataria

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

Al correcto cuidado y uso de las instalaciones, mobiliario y equipamiento de la oficina.

Cumplir con el cumplimiento de prescripciones del Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE y de la Ley
Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales y de toda la normativa que los desarrolla.

Guardar la debida confidencialidad respecto a toda la informacién obtenida y
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.

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.

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.

La empresa adjudicataria deberd estar registrada o se deberd registrar como empresa
de Servicios Turisticos en el Registro de Turismo de Navarra para la realizacion de las
visitas guiadas.

5. HORAS DE CONTRATO

La suma de las horas del contrato resulta de la suma del total de horas de cada uno de los
servicios contratados y la realizacién de cada una de las tareas definidas en este contrato:

SERVICIO N° HORAS MINIMAS
Servicio de acogida 9.523,25
Servicio de promocion turistica 3.504
Coordinacion 1752
Bolsa de horas 200
Formacion 200
Actividades de dinamizacion 50

13
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TOTAL HORAS 2024 15.229,25

Horarios de apertura

a) La empresa licitadora deberé aportar en su propuesta téchica una propuesta de

organizacién y apertura del servicio, atendiendo a la naturaleza y especificidad
temdtica del centro.

b) Los horarios de apertura podrdn variar en funcién de la temporada turistica para cada

uno de los centros:

En la oficina de turismo se considerard lo siguiente:

En temporada baja (Del 2 de enero al 15 de marzo, ambos incluidos; y del 1 de noviembre
al 31 de diciembre) se asegurard una atencién minima de UNA PERSONA, de lunes a
sdbado 6 horas. Domingos 4 horas.

En temporada media (Del 16 de marzo al 30 de junio y del 16 de septiembre al 31 de
octubre). Asegurard una atencién minima de 2 PERSONAS con un horario de apertura
minimo diario de 7 horas de lunes a sdbado. Domingos 4 horas.

En temporada alta (Del 1 de julio al 15 de septiembre ambos incluidos): Asegurard una
atenciéon minima de 2 PERSONAS con un horario de apertura minimo diario de 8 horas
de lunes a sdbado. Domingos 4 horas.

En el Centro de Experiencias se considerard lo siguiente:

En temporada baja (Del 2 de enero al 15 de marzo, ambos incluidos; y del 1 de noviembre
al 31 de diciembre) se asegurard una atencién minima de UNA PERSONA, de lunes a
sdbado 6 horas. Domingos 4 horas.

En temporada media (Del 16 de marzo al 30 de junio y del 16 de septiembre al 31 de
octubre). Asegurard una atencién minima de 1 PERSONA con un horario de apertura
minimo diario de 7 horas de lunes a sdbado. Domingos 4 horas.

En temporada alta (Del 1 de julio al 15 de septiembre ambos incluidos): Asegurard una
atencién minima de 1 PERSONA con un horario de apertura minimo diario de 8 horas de
lunes a sdbado. Domingos 4 horas.

Nota: En caso de que en el momento de la firma del contrato no esté en funcionamiento el
Centro de Experiencias, el personal de atencién desarrollard su trabajo en la oficina de turismo
sita en la calle San Saturnino, 2 hasta la fecha de apertura de dicho servicio.

En el Centro Ultreia se considerard:

Temporada alta del 1 de marzo a 31 de octubre. Asegurard una atencién minima de 1
PERSONA con un horario de apertura de 40 horas semanales, pudiendo establecer un
dia de descanso semanal que no podrd producirse en fin de semana, ni en dia festivo.
No podrd coincidir el dia de cierre con el establecido para el Fortin de San Bartolomé. El
domingo deberd permanecer abierto durante 4 horas.

14
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¢ Temporada baja: del 1 de noviembre al 30 de abril. Asegurard una atencién minima de 1
PERSONA y un horario minimo de 4 horas diarias el sdbado y el domingo.

En el Fortin de San Bartolomé:

e Temporada alta del 15 de marzo al domingo 2 de abril y del 1 de julio al 31 de agosto.
Asegurard una atenciéon minima de 1 PERSONA con un horario de apertura de 40 horas
semanales, pudiendo establecer un dia de descanso semanal que no podrd producirse
en fin de semana, ni en dia festivo. No podrd coincidir el dia de cierre con el establecido
para el Centro Ultreia. El domingo deberd permanecer abierto durante 4 horas.

e Temporada baja del 3 de abril al 30 de junio y del 1 de septiembre al 13 de abril.
Asegurard una atenciéon minima de 1 PERSONA y un horario minimo de 4 horas diarias el
sdbado y el domingo.

En estas horas de apertura del servicio de acogida, se ha tenido en cuenta que serd necesario
realizar un refuerzo del ndmero de personas informadoras en la oficina de turismo las
siguientes épocas del ano:

e LaSemana Santa (desde miércoles Santo hasta el domingo de la Semana de Pascua)

e Navidad del 26 al 31 de diciembre

5.1. Serviciode acogida

5.1.1. Horarios de apertura

El horario de apertura al publico de las oficinas de acogida se realizard todos los dias del afo
excepto los dias de cierre sefialados:

Dias de cierre

Oficina de turismo:

e Llosdias1y 6 de eneroy 25 de diciembre la oficina permanecerd cerrada.
e Losdias 24y 31de diciembre se abrird tan sélo en horario de mafana.

e EI6 dejuliola oficina abriré con horario de tarde.

Centro de interpretacién de Ultreia:
 Noviembre, diciembre, enero y febrero, excepto fines de semana.
e Losdias1y 6 de eneroy 25 de diciembre la oficina permanecerd cerrada.
e Del 6 all14 de julio.

Centro de interpretacién de las fortificaciones, Fortin de San Bartolomé,

e Cerrado desde el domingo posterior al Puente del Pilar hasta el 15 de marzo.

e Dellunes 3 de abril al 30 de junio; y del 1 de septiembre al domingo posterior al Puente
del Pilar el centro permanecerd cerrado excepto fines de semana.

15
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Del 6 al 14 de julio.

Centro de experiencias de Sanfermines,

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 mafana.

Del 6 al 14 de julio.

Se tomard como referencia obligatoria el calendario de dias festivos que publica el
Ayuntamiento de Pamplona.

Horas de trabajo del personal adscrito al contrato y sustituciones

5.2.

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 al publico o también repartido en fracciones de 15 minutos antes
y después de la apertura y del cierre en cada uno de los centros.

La empresa licitadora deberd presentar una propuesta de organizacion que deberd
procurar la mayor estabilidad laboral del personal adscrito al contrato. Todo el personal
contard con un contrato de jornada completa (40 horas) y jornada laboral completa.
Se exceptla de este supuesto, las personas contratadas los fines de semana,
sustituciones o aquellas que cubran vacaciones del personal adscrito en cualquiera de
las oficinas.

Podrdn establecerse horas de cierre de la oficina al publico hasta completar la jornada
laboral del personal con el fin de realizar labores de apoyo al Servicio de Turismo para el
desarrollo de cualquiera de las labores definidas en este contrato.

Las incidencias de personal deberdn ser cubiertas en un tiempo mdximo de 3 horas y si
se trata de una oficina o punto atendido por una sola persona, se garantizard que el
servicio no quede sin cobertura en ningln momento.

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

El personal de la oficina deberd asistir a las reuniones de trabajo, acciones de
formacién u otras necesidades que determine la unidad gestora del contrato. En el
caso de que dichas reuniones o acciones tengan lugar durante el horario de apertura
de la oficina, y, no sea posible ajustar el planning del personal con la suficiente
antelacién, se contemplard el cierre extraordinario de la misma durante el tiempo que
resulte necesario.

Servicio de promocion turistica

A este nimero minimo de personas que atenderdn el servicio de atencién al visitante, se le
sumardn 2 personas en jornada completa durante todo el afo las labores de back-office y
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desarrollo del servicio de promocién turistica en coordinacién con el Servicio de Turismo del
Ayuntamiento de Pamplona.

5.3.

Este servicio se ofertard durante todo el ano, de lunes a domingo, excepto los dias de
cierre de la oficina de turismo.

El horario se adaptard a las necesidades del servicio de turismo y de la actividad de
promocion turistica a desarrollar. En todo caso, una de las personas deberd realizar el
mismo horario que la oficina de turismo. El calendario de vacaciones del personal
deberd ser presentado antes del 31 de marzo de cada afo para su aprobacién por
parte del Servicio de Turismo.

Durante los fines de semana, domingos Y festivos el servicio deberd estar cubierto al
Menos por una persona.

Coordinacion

Finalmente, existird la figura del coordinador en jornada completa durante todo el afo que
realizard las labores de coordinacién definidas en el apartado 3.3.

Presentard el horario de todo el personal adscrito al servicio adaptdndolo a las necesidades
del servicio. El calendario de vacaciones del personal deberd ser presentado antes del 31 de
marzo de cada afo para su aprobacién por parte del Servicio de Turismo.

6. ENTREGABLES

En el marco del desarrollo del contrato, la empresa adjudicataria deberd ofrecer los siguientes
entregables:

Cartera de servicios de centros de acogida y su desarrollo: 4 meses tras la firma del
contrato.

Informes mensuales de ejecuciéon con la informaciéon relativa a las tareas de
coordinacion del trabadjo en colaboracion con el Ayuntamiento de Pamplona;
informacion estadistica sobre el servicio de acogida turistica, labores de promocion y
de back office, informacién sobre visitas guiadas de cortesia y atencién a otros
espacios de promocién, reuniones de coordinacién con agentes sectoriales y en
general, de todas las actividades desarrolladas en el marco de esta contratacion.

Informes temporadas turisticas: Semana Santa, San Fermin, verano, puente del Pilar,
puente Foral y Navidades. 15 dias después de la finalizaciéon de la temporada turistica
en cuestion.

Informe anual para el 31 de enero del afo posterior al cierre.
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7. GESTION DEL PERSONAL

La entidad contratista deberd organizar el personal en funcién del calendario de apertura,
nidmero de personal minimo exigido en el contrato e idiomas solicitados tanto para la
realizacion de las tareas sefialadas en el presente pliego de prescripciones técnicas.

El personal contratado con contratos iguales o superiores a 6 meses de duracion, deberd tener
carnet de conducir Bl y disponibilidad de coche.

7.1. Formacion

7..1. Serviciode acogida

El servicio de acogida a las personas visitantes 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/lrufia.

En el marco de esta contratacion se admitirdin los siguientes perfiles profesionales:

o 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 ejecucién del contrato; TEAT, Diplomatura en Turismo o Grado en
Turismo; o titulo de profesionalidad de informador turistico, guia turistico o agente de
vigjes.

e 0 experiencia demostrable de al menos 4 afos en atencidon a oficinas de turismo,
agencias de viaje o guias turisticos.

Idiomas

El personal que preste el servicio de atencién alfa visitante en la oficina de turismo deberd
tener conocimientos de idiomas. En cada centro, se deberd asegurar en todo momento la
atencién en castellano, euskera, inglés o francés. En el conjunto de centros abiertos de forma
simultdnea se deberd asegurar la atenciéon en los cuatro idiomas. Se considerard que una
persona puede redlizar la atencidn en cualquier idioma cuando demuestre al menos el
siguiente nivel exigidos en el Marco Comun Europeo de Referencia. o equivalentes:

e Nivel B2 de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D.
¢ Nivel B2 deinglés

e Nivel B2 de francés

7..2. Servicio de promocion turistica o back office

El servicio de promocioén turistica o back office serd atendido por personal cudlificado y con
conocimiento suficiente de la oferta, recursos y productos de Pamplona/irufia.
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Para la promocién en redes sociales y diferentes plataformas: Facebook, YouTube, Flickr,
Twitter, Instagram, blog, etc., se deberd garantizar el conocimiento y experiencia en:

¢ Comunicaciény dinamizacién en las principales redes sociales.
e Creacion de pdginas, redactar y generar contenidos.
¢ Elaboracién de planes estratégicos y de comunicacién de social media.

e Conocimiento de herramientas de andlisis y medicién en redes sociales (HootSuite,
Google Analytics, Twitter Analytics, TweetDeck etc.) que ayuden a la monitorizacién y
seguimiento de las acciones llevadas a cabo en social media.

¢ Manejo de gestores de contenidos y plataformas para crear campanas de email
marketing como Wordpress, Mailchimp, etc

En el marco de esta contratacion se admitirdn los siguientes perfiles profesionales:

e titulacién oficial relacionada con comunicacién, publicidad; Licenciatura o Grado en
Ciencias de la Informacion o titulacién equiparable; o cualquier otra que, d juicio de la
Mesa, pueda ser de interés para la adecuada ejecucién del contrato.

e 0O experiencia demostrable de al menos 4 afos en empresas de comunicacion,
publicidad.

Una de las personas adscritas a este servicio deberd contar con experiencia demostrable de
un afo en empresas del sector turistico.

Idiomas

Se deberd asegurar que entre las dos personas que realizan las labores de promocidn turistica
o back office se puede redlizar la atencidn al publico on-line y telefénica en castellano, euskera,
inglés o francés. Se considerard que una persona puede realizar la atencidén en cualquier
idioma cuando demuestre al menos el siguiente nivel exigidos en el Marco Comun Europeo de
Referencia. o equivalentes:

e Nivel B2 de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D.
¢ Nivel B2 deinglés

e Nivel B2 de francés

7.1.3. Coordinacion

El servicio de coordinacién serd atendido por personal cudlificado y con conocimiento
suficiente de la oferta, recursos y productos de Pamplona/lrufia. En el marco de esta
contratacién se admitirdin los siguientes perfiles profesionales:

o 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 ejecucién del contrato; TEAT, Diplomatura en Turismo o Grado en
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Turismo; o titulo de profesionalidad de informador turistico, guia turistico o agente de
viajes.

e 0 experiencia demostrable de al menos 4 afios en la readlizacidon de labores de
coordinacion de equipos en agencias de vidjes, oficinas de turismo o similares, que a
juicio de la Mesa puedan tener relacién con el dmbito turistico.

Idiomas

La persona coordinadora deberd tener conocimientos de idiomas demostrando al menos el
siguiente nivel exigidos en el Marco Comun Europeo de Referencia. o equivalentes:

e Nivel Bl de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D.
¢ Nivel Blde inglés

e Nivel Blde francés

7.2. 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
funcidn de los marcos salariales, jornadas de descanso, etc., con un nivel 3 para las personas
encargadas de realizar el trabajo de front-office (con excepcion del personal subrogado, para
gue la empresa adjudicataria deberd cumplir los requisitos propios de su nivel), nivel 6, para
las personas que realizan las labores de back office y nivel 10, para el coordinador del contrato.
Ademads, deberd cumplir con todas las obligaciones de la Seguridad Social, la reglamentacion
de seguridad en el trabajo y la prevencidn de riesgos laborales y toda la normativa laboral de
aplicacién. En ningun caso la existencia de contratos de trabajo vinculados a la prestacién de
los servicios contratados supondrd relacién alguna con el Ayuntamiento de Pamplona.

El ayuntamiento de Pamplona controlard el 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. Se
reserva la facultad de solicitar en cualquier momento el TC del personal contratado, ndminas,
el informe de fichaje u otra documentacién que se estime necesaria para el control del
contrato.

El personal recibird formacion especifica suficiente a lo largo del periodo para garantizar la
calidad del servicio.
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La empresa adjudicataria adjuntard en el informe mensual de actividad de la oficina de
turismo, toda la informacién relativa a las acciones de formacion o cualquier otra cuestion que
afecte directamente a la gestién del personal.

8. PROPIEDAD INTELECTUAL Y CONFIDENCIALIDAD

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

Las empresas adjudicatarias y el personal asignado a la ejecucién del contrato no podrd en
ningun caso utilizar la informacién o documentacion generada a la que tenga acceso para un
fin distinto del indicado en el contrato, ni tampoco cederla a terceros ni tan siquiera a efectos
de conservacion. Los datos tratados serdn propiedad exclusiva del Ayuntamiento de
Pamplona.

Asimismo, guardardn en todo momento secreto profesional sobre las informaciones y los
documentos a los que tenga acceso o conocimiento durante la vigencia del presente
contrato, quedando obligado a no enajenar o hacer publica la informacién que conozca en el
marco de este contrato. Igualmente, las empresas adjudicatarias deberd cumplir lo
establecido en Ley 3/2018 de 5 de diciembre de Proteccion de Datos Personales y Garantia de
los Derechos Digitales.

Todos los documentos e informes en cualquiera de sus formatos elaborados por las empresas
adjudicatarias como consecuencia de la ejecucion del presente contrato serdn propiedad
exclusiva del Ayuntamiento de Pamplona, que podrd utilizarlos, publicarlos y divulgarlos total o
parcialmente sin necesidad de aprobacién por parte del adjudicatario.

9. ADSCRIPCION DE MEDIOS PERSONALES Y MATERIALES

Compromiso de adscripcion de medios materiales

La empresa adjudicataria proporcionard todos aquellos medios materiales necesarios para la
correcta ejecucidon del contenido de los trabajos. En particular, el adjudicatario deberd
disponer de los equipos, programas informdticos y experiencia necesaria para la adecuada
realizacién de los trabajos, compatibles con los sistemas y herramientas informdticas del
Ayuntamiento de Pamplona.

En caso de venta de material ajeno al Ayuntamiento de Pamplona, la empresa adjudicataria
deberd proporcionar todos los recursos materiales necesarios que aseguren el cumplimiento
de las obligaciones en materia de facturacion. Asimismo, proporcionard la infraestructura
(mobiliario, hardware, software, etc.) que sed necesaria para la correcta ejecucién del
proyecto.

De este modo, el adjudicatario deberd proporcionar el soporte técnico necesario a su equipo
de medios personales en todas las materias (mévil, ordenador portdtil, cdmara fotogrdfica,
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software necesario para el desarrollo del proyecto, etc.), asi como las comunicaciones de
datos entre las dependencias desde las que el equipo designado realice el servicio. Se
exceptua, el material fungible de oficina a utilizar en los centros de acogida, el mobiliario de
éstas y equipos informdticos.

El adjudicatario serd responsable de toda reclamacién que pueda presentarse por terceros
sobre estos conceptos contra el Ayuntamiento, habiendo de indemnizarle por todos los dafios
Yy perjuicios que para la misma puedan derivarse de la interposicién de reclamaciones.

Compromiso de adscripcion de medios personales

El equipo de trabajo que los licitadores oferten en su propuesta técnica corresponde al
detallado en el apartado 7 del presente pliego, en el que se describen los perfiles requeridos.

El equipo de trabajo deberd incluir personal cudlificado para colaborar con la consecucion de
los objetivos y para el correcto desempefio de las tareas contratadas. La empresa
adjudicataria deberd facilitar en su oferta la relacién de componentes del equipo de trabajo
que ofrece, asi como el personal clave que aporta, de modo que la estructura del equipo vy el
perfil profesional de sus componentes y su dedicacidn se adapten a las condiciones expuestas
en este contrato y permita su correcta ejecucion.

El equipo de trabajo estard compuesto por las mismas personas durante la duracién del
contrato, salvo las circunstancias excepcionales que asi se determinen y que motiven la
sustitucion de alguno de sus componentes. En caso de sustituciones de las personas adscritas
en la ejecucién del contrato, deberd ser personal con los mismos requisitos de experiencia y
formacion.

Si durante la ejecucioén del contrato la empresa adjudicataria tuviese necesidad de cambiar
alguno de los medios personales propuestos en la oferta, lo podrd hacer previa informacion al
Ayuntamiento y con el acuerdo de éste, sin que ello suponga menoscabo en la calidad de los
trabajos o de las fechas comprometidas.

El responsable del contrato se reserva el derecho a solicitar la sustituciéon de alguno o de todos
los miembros del equipo cuando exista razén justificada para ello. Dicha peticion deberd ser
indefectiblemente atendida por la empresa prestataria del servicio.

Asimismo, el Ayuntamiento de Pamplona designard a Maria Bezunartea o persona en la cual
delegue como interlocutora con la empresa adjudicataria. Esta serd la persona responsable
del contrato y ejecutard las tareas de seguimiento y control del proyecto.

10.LOS CENTROS DE ACOGIDA

10.1. Oficina de turismo

El servicio de atencidn y promocion turistica de Pamplona se realiza en la Oficina de Turismo
de Municipal de la calle ¢/ San Saturnino, 2.

La oficina de turismo de Pamplona cuenta con puestos de trabajo para seis personas y
distribuye su espacio de la siguiente manera:
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Medios tecnolégicos

10.2.

La oficina cuenta con 3 ordenadores portdtiles
Dos ordenadores de sobremesa

Tres teléfonos: uno para el puesto de Back Office, otro para la Centralita, el dltimo para
los informadores.

Una pantalla digital exterior

Una pantalla digital interna para la exposicién de agenda turistica y carteleria.
2 tablets

Servicio de Whatsapp.

Sistema de ventas de entradas de servicios turisticos de la ciudad.

El Fortin de San Bartolomé

El Fortin de San Bartolomé, situado en c/ Arrieta y c/Aralar. estd inventariado como
Construccién Histérico Artistica y catalogado como Bien de Interés Cultural.

Este fortin o media luna, que ha dado nombre a los jardines, forma parte de un ambicioso
proyecto elaborado en 1726 por el ingeniero Verboom y que fue ejecutado sélo en parte a lo
largo del s. XVIIIl. En él, se reforzaban los frentes mds expuestos de la ciudad con fuertes
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avanzados como este. Esta fue la dltima obra importante realizada en las defensas de
Pamplona.

Por aquel entonces Pamplona, de la mano del ingeniero francés Vauban, habia llegado a tener
un sistema de fortificaciones que podria considerarse perfecto, pero esa perfeccion ya habia
caducado en la medida en que las armas de asedio habian evolucionado. Ante la realidad de
las nuevas armas y de las nuevas estrategias de ataque se construyé este fortin, que tenia
como objetivo dificultar la labor del asediador y ofrecer a la tropa un lugar seguro para
protegerse de posibles bombardeos, asi como ayudar al Baluarte del Labrit a defender el
valioso molino de Caparroso, sobre el que se yergue.

Las casernas abovedadas que hay aqui dentro se hicieron para proteger tropas y mercancias
de los efectos de cualquier bombardeo; hoy, en tiempos de paz, sirven para preservar la
historia de nuestras fortalezas y de cuanto hay en torno a ellas.

Servicios existentes

El edificio cuenta actualmente con acometidas de agua, luz, alcantarillado y gas ciudad. Toda
la informacién relativa a los medios materiales se encuentra recogida en el libro del edificio.

Distribucion interior

El recinto, de 220 m-, se divide en cinco casernas, originariomente almacenes de pdlvora y
viveres, que han sido adaptadas de cara a su uso expositivo. La caserna 1 es el espacio
destinado a la recepcion e informacion de visitantes, ubicdndose el aseo en su lateral derecho.
Las casernas 2, 3, 4 y 5 se dedican a la exposicién de fotografias, dibujos, textos, paneles
interactivos y una proyeccion audiovisual, conformando asi un espacio autovisitable. El
espacio central que las comunica se encuentra al aire libre, sin techar, ubicdndose en él, dos
tramos de escaleras conducentes a la parte superior de la edificacion donde se encuentra un
amplio jardin con cafiones y almenas.

La caserna 1del Fortin de San Bartolomé estd habilitada para su uso como espacio de acogida
al visitante. Cuenta con un mostrador adaptado a personas con discapacidad, un ordenador
para el control de la exposicion, ordenador y teléfono conectado a la red municipal, bucle
magnético, internet, wifi, pantalla de televisién, armarios para el almacenamiento de folletos
turisticos, estanterias para la exposicién de folletos, calefaccion y puerta doble (corredera de
cristal y de madera). Ademds, cuenta con un baio abierto al publico adaptado a personas con
discapacidad y un almacén. Finalmente, dispone de un sistema de cdmaras interno de control
de las casernas y del espacio exterior, un botdn antipdnico y alarma. En esta caserna se haya
el cuadro eléctrico del edificio. El resto de las casernas cuentan con paneles informativos,
pantallas digitales, televisiones, toma electricidad, cdmaras de vigilancia y bancos. Las
casernas 3y 4 cuentan con un biombo en cada una de ellas.
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@ PUNTO DE REUNION SEGURO

@1 EXTINTOR 6 KG 21A-1138

@4 EXTINTOR DE CO2

1 SENALIZACION "SALIDA”
e DIRECCION DE EVACUACION

7
."/

MEDIDAS DE PROTECCION
CONTRA INCENDIOS

El edificio cuenta con el siguiente aforo y metros cuadrados (ocupacién teérica calculada
segun CTE-SI):

= Caserna 0: 6 personas. 35,8 m2.
= Casernal:13 personas. 25,96 m2.
= Caserna 2:18 personas. 35,7 m2.
= Caserna 3:18 personas. 34,85 m2.
= Caserna 4: 8 personas. 15,75 m2.

» Exterior: Se estima la ocupacion en 100 personas aproximadamente.

10.2.1. Contenidos

Los contenidos se distribuyen en 5 casernas:
Caserna 0: Recepcion e informacion del centro de interpretacion.
Caserna 1: La evolucion de las murallas

La Pamplona que vemos hoy es resultado de un proceso histérico en el que las murallas han
tenido un protagonismo especial. A través de diversos paneles y un video de 10 minutos, se
muestra la evolucion de las murallas desde el siglo Xl hasta la actualidad.

Caserna 2: Estrategias defensivas

El desarrollo defensivo de las fortificaciones es una respuesta a la necesidad de protegerse de
un armamento cuyo alcance y poder destructivo crecia imparable. En esta sala se explican los
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elementos defensivos, partes y funciones del conjunto amurallado, de una manera mds
técnica.

Caserna 3: El lado humano

La importancia militar y estratégica de Pamplona, su cardcter de plaza fuerte, influyeron de
modo significativo en sus habitantes, sus oficios, costumbres y modos de vida. Mediante 5
personajes de diferentes épocas, comprobaremos cémo ha cambiado la forma de vida en
Pamplona.

Caserna 4: Otras plazas fuertes

Muchos de los ingenieros militares que trabajaron en Pamplona a lo largo de los siglos,
realizaron también otras fortalezas repartidas por todo el mundo. Se muestran en este espacio
algunas de las mds representativas.

10.2.2. Régimen de uso de las instalaciones.

Se establecen las siguientes normas de uso de las instalaciones:

a) El acceso al centro es gratuito, pero es obligatorio recoger un tique de control en el
punto de informacién.

b) Elvisitante deberd llevar consigo el tique mientras esté realizando la visita al recinto.

c) El personal del centro podrd requerir al visitante que le muestre el tique en cualquier
momento de la visita.

d) El acceso al centro se hard hasta 30 min. antes del cierre del mismo.

e) 15 min. antes de cerrarse el recinto se avisa a los visitantes del tiempo restante al cierre.

f) Todos los visitantes deben salir del recinto a la hora del cierre.

g) Se puede pedir a los visitantes que abandonen las salas antes de la hora oficial de
cierre, silas condiciones del centro lo requieren.

h) El visitante deberd mantener el orden y evitar producir peligro o malestar, dificultar el
normal desarrollo de las actividades o hacer un mal uso de las instalaciones.

i) El centro puede ejercer el derecho de admisién si el visitante incumple las normas
establecidas en el momento de acceder a las instalaciones o cuando ya se encuentre
realizando la visita.

j) Consejos para la visita:

= En verano, es conveniente llevar una prenda de abrigo debido a la temperatura
de las casernas.

= Esimportante para una buena experiencia de la visita mantener un volumen de
voz moderado.

» Poner el teléfono mévil en silencio en las salas de exposicion.

* En caso de evacuacion, se deberdn seguir las instrucciones del personal del
centro.

NO ESTA PERMITIDO LA REALIZACION DE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES:

Antes de entrar al centro:
a) Acceder bajo los efectos del alcohol o cualquier tipo de sustancias
estupefacientes o drogas
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b) Introducir bicicletas, monopatines, balones o patines

c) Acceder con animales (excepto perros guia)

d) Llevar armas de cualquier tipo u objetos que puedan usarse como tales

Dentro del centro:

CI) Comer o beber dentro del recinto

b) Fumar. Todo el recinto es un espacio sin humo.

c) Producir ruidos innecesarios o comportarse de manera que se pueda molestar a
los visitantes.

d) Hacer fotografias o grabaciones de video sin permiso.

e) Subirse sobre muros, paredes y cafoneras

f) Dejar a los nifios sin control. Se debe mantener el control de los menores en todo
momento.

g) No se puede tomar el sol en las zonas ajardinadas del recinto.

h) Superar el aforo establecido.

La empresa gestora podrd establecer las normas de uso que estime convenientes para
asegurar el correcto desarrollo de las actividades de dinamizacién, siempre y cuando dichas
normas no contravengan los principios de seguridad y salud, se asegure el mantenimiento del
orden, no se produzca peligro o malestar, y dificulte el normal desarrollo de las actividades o se
haga un mal uso de las instalaciones. Las normas de uso de las instalaciones durante el juego
deberdn contar con el visto bueno del Ayuntamiento de Pamplona.

10.2.3. Limitaciones en el desarrollo de las actividades

Para el desarrollo de las actividades de dinamizacion, el adjudicatario podrd incorporar a su
mejor conveniencia, las instalaciones o enseres que estime necesarios para el desarrollo de la
actividad, teniendo en cuenta que el espacio estd declarado como Bien de Interés Cultural
(BIC), por lo que cualquier medida que afecte al espacio, deberd ser coherente con dicha
protecciéon y contard con el visto bueno del Ayuntamiento de Pamplona. En todo caso, los
elementos incorporados deberdn cumplir con los siguientes requisitos:

a) No afectardn al trdnsito de la visita al Centro de Interpretacion de las Fortificaciones, en
los momentos de apertura de éste al publico en general.

b) Se retirardn con facilidad, no se admitirdn instalaciones fijas.

c) No se permite la colocacién de ningun dispositivo e instalacién que cambie, afecte o
altere las estructuras fijas tanto de los contenidos del centro de interpretacion como
del propio fortin de S. Bartolomé

d) Engeneral, cualquier otra que produzca una modificacién del espacio e instalaciones.
10.3. Centro de experiencias de San Fermin y Centro Ultreia

Se adjuntan como anexo a este pliego el contenido expositivo.
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