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EXPEDIENTE: 0005-CP01-2023-000106

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Contrato de servicios para la gestion de la Oficina de Turismo de Tudela en elafio 2024
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El presente pliego tiene por objeto establecer las especificaciones técnicas necesarias para la
gestion de la Oficina de Turismo de Tudela — que forma parte de la Red de Oficinas de Turismo
de Gobierno de Navarra— con los objetivos, entre otros, de promocionar el turismo y dinamizar
la actividad turistica en dicha localidad y su zona de influencia.

Asimismo, la oficina realizara las funciones de soporte técnico a la unidad gestora del
contrato (el Servicio de Planificacion e Innovacion Turistica de la Direccion General de Turismo)
y a la Unidad de Gestién del Espacio Turistico (en adelante, UGET) de su localidad y su zona
de influencia, con el objetivo de que la accion de la oficina de turismo se sume y coordine con
las acciones del sector turistico privado y publico.

A estos efectos, la zona de influencia de la oficina comprende el territorio delimitado por la
UGET de La Ribera.

Mas informacion: https://www.visitnavarra.es/es/web/turismoprofesional/servicios-
sector/asesoramiento/territorio/

2. MEDIOS HUMANOS

2.1. La Oficina de Turismo de Tudela debera disponer del personal necesario para ofrecer una
atencion al publico de calidad y realizar las funciones de soporte técnico a la UGET.

Para ello, la oficina deber& contar con el siguiente personal:
¢ Dos personas todo el afio.

Los descansos semanales y vacacionales seran comunicados previamente a la unidad
gestora del contrato. Las vacaciones de personal no pueden coincidir con los periodos de
mayor afluencia de publico a la Oficina.

2.2. La jornada anual del personal asignado no puede ser inferior al 80% de jornada segun
convenio colectivo de referencia. Si se aplican reducciones, o0 no existe exclusividad, la
contratista debe detallar en qué porcentaje o nimero de horas, y compensar las horas de
atencion no realizadas con el aumento de jornadas de personal que no tenga contrato
anual o de otra forma analoga.

2.3. El personal que trabaje en la Oficina de Turismo deber& atender en castellano, euskera,
inglés y francés con un minimo de B1 en dichos idiomas, tener un nivel de titulacion de
Bachillerato o superior y conocimientos de informatica, a nivel de usuario o usuaria.

La entidad adjudicataria debe asegurar la correcta formacion del personal respecto a la
informacion a proporcionar detallada en el punto 2.1.

2.4. De forma voluntaria, a propuesta de la unidad gestora del contrato, el personal de la OIT
podra asistir a alguna feria o evento turistico de promocion, previo acuerdo con la
contratista.
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2.5. La contratista designara a una persona como responsable de la Oficina de Turismo y del
soporte técnico de la UGET, facilitando a la unidad gestora del contrato los siguientes
datos:

o Nombrey apellidos.
e Teléfono movil de contacto permanente.
e Direccién de correo electrénico para comunicaciones relacionadas con la gestion.

2.6. Si se requiere el desplazamiento fuera de la oficina del personal con medios propios, la
adjudicataria compensara el kilometraje con la cantidad que se fije anualmente por el
Gobierno de Navarra como importe no sujeto al impuesto de la renta.

2.7. El personal de la oficina debera 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 contemplara el
cierre extraordinario de la misma durante el tiempo que resulte necesario.

2.8. El personal destinado a la ejecucién del contrato debera disponer de carnet de conducir

B1l. Los desplazamientos previstos en el presente pliego de condiciones técnicas correran
por cuenta de la adjudicataria del contrato.

3. CALENDARIO Y HORARIO DE APERTURA

* El contrato incluye, 2.159 horas de trabajo divididas en 1.703 de horas de atencidn presencial a
las personas turistas en la oficina y 456 horas de trabajo en la colaboracién de la gestién,
desarrollo y dinamizacién de la UGET de la Ribera, (soporte técnico de la UGET).

El calendario de trabajo, teniendo en cuenta los trabajos a realizar para colaborar en la gestion
de las UGET y el numero de horas para la atencién presencial a las personas turistas, tomando
como referencia los datos de afluencia entre los afios, 2018 y 2022, tendra que cumplir los
siguientes requisitos segun el calendario modelo para 2024, que se adjunta:

Lunes de enero a marzo excepto semana santa cerrado/dia libre. (temporada baja).

Lunes, de noviembre y diciembre cerrado/dia libre. (temporada baja)

El resto del afio, el horario de lunes a viernes (no festivos), sera de 7 horas de las cuales,
de 10h a 14h, seran de apertura obligatoria de atencién al publico. El resto de la jornada (3
horas), sera para soporte técnico de la UGET, con horario flexible.

Dias 24, 25y 31 de diciembre cerrados/dia libre, 1, 5y 6 de enero cerrados/dia libre.

El horario se adaptara anualmente segln los dias de puente que toquen cada afio tomando
como modelo el calendario adjunto.

Se tomara como referencia obligatoria el calendario de dias festivos que publica el Gobierno
de Navarra anualmente en el BON.

El calendario se podra variar en un 10%, para atender al publico turista o para atender las
necesidades de la UGET, en circunstancias excepcionales, siempre y cuando exista la
autorizacion por el escrito del Jefe/a de la Seccién competente en la coordinacion de la red
de oficinas de turismo de Navarra.

El horario de trabajo diario, entre semana sera de 7 horas, excepto los domingos que sera
de 4 horas y los festivos que no sean puente que sera de 4 horas.
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El horario de trabajo en jueves, viernes y sdbado de Semana Santa sera de 7 horas.
Domingo y Lunes de Semana Santa de 4 horas.

En puentes se adaptara el horario de atencion al publico segun el calendario modelo para
2024 que se adjunta.

En el mes de agosto ser& obligatorio la atencidn a las personas turistas en la oficina de
turismo por parte de 2 personas a la vez, como minimo.

Las adjudicatarias deberan disponer de un sistema de control/fichaje del personal
informatizado con acceso por parte del Servicio de Planificacién e Innovacion Turistica o en
su caso y obligatoriamente la adjudicataria debera llevar un control mensual del trabajo
realizado como apoyo a la UGET, informacién que se incluird en los informes que se deben
remitir a la Unidad Gestora.

La Unidad Gestora podra adecuar anualmente el nimero de horas trabajadas dedicadas a
la atencion presencial y las dedicadas al apoyo técnico de las UGET, en funcién de las
necesidades del servicio, siempre y cuando la cantidad de horas total no supere el computo
méximo de 2.159 horas.

En caso de duda o diferencias de interpretacion en cuanto al horario y calendario de trabajo,
entre la empresa adjudicataria y la Unidad Gestora, resolvera esta Ultima.
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Calendario modelo para 2024

ENERO/URTARRILA FEBRERO/OTSAILA MARZO/MARTXOA
L/A M/AX/A 1/OV/O s/L D/I | [L/AM/A X/A 3/O V/O s/L D/I | [L/A M/AX/A1/OV/O S/LD/I
2 3 a4 1 2 3 a 1 2 3
9 10 11 12 13 14 6 7 8 9 10 11 5 6 7 8 9 10
16 17 18 19 20 21 13 14 15 16 17 18 12 13 14 15 16 17
23 24 25 26 27 28 20 21 22 23 24 25 19 20 21 22 23 24
30 31 27 28 29 26 27
D HD H D HD H D HD H
UGET 17] 3 51  UGET 17] 3 51  UGET 3 45
AOTL 17 | 4 68 AOTL 17| 4 68 AOTL 4 60
aotrs [6 | 4« I 24 aotrs 8 |a [l 32 rorrs [8| 4 [l 7 eo
AOTT 92 AOTT 100 AOTT 120
HTT 143 HTT 151 HTT 165
ABRIL/APIRILA MAYO/MAIATZA JUNIO/EKAINA
L/A M/AX/A 1/OV/O s/L D/ | [L/AM/A x/A 1/O V/O s/L D/I | [L/A M/AX/A1/0V/O s/LD/I
2 3 4 5 7 12 3 5
8 9 10 11 12 14(|le 7 8 9 10 12([3 4 5 6 7
15 16 17 18 19 21| |13 14 15 16 17 19|10 11 12 13 14
22 23 24 25 26 28| (20 21 22 23 24 26 |17 18 19 20 21
29 30 27 28 29 30 31 24 25 26 27 28
D HD H D HD H D H D
UGET 21| 3 63 UGET 3 66 UGET 3
AOTL 21| 4 84 AOTL 4 88 AOTL 4
aotrs [a |4 Bl 7 51 Aotrs [5 |4 Bl 7 28 notrs [5 |4 [l 7 ss
AOTT 135 AOTT 136 AOTT 135
HTT 198 HTT 202 HTT 195
JULIO/UZTAILA AGOSTO/ABUZTUA SEPTIEMBRE/IRAILA
L/A M/AX/A 1/OV/O s/L D/I | [L/AM/A X/A 3/O V/O S/L D/I | [L/A M/A X/A /O V/O S/LD/I

7 1
14 8
21 15
28 22
29
D HD H D HD H D HD H
UGET o |3 o ucet [o] 3 0 UGET 0|3 )
AOTL 0|a o AoTL |04 o AoTL [o]a o)
aotrs [a |4 Bl 7 205 Aotrs [ 4 | 4 Bl 7 205 aAotrs [5] 4 BBl 7 195
AOTT 205 AOTT 205 AOTT 195
HTT 205 HTT 205 HTT 195
OCTUBRE/URRIA NOVIEMBRE/AZAROA DICIEMBRE/ABENDUA
L/A M/AX/A J/OV/O S/L D/I | [L/A M/A X/A J/O V/O S/L D/ | |[L/A M/AX/AJ/OV/O S/LD/I

3
5 6 7 8 9 10
12 13 14 15 16 17
19 20 21 22 23 24
28 29 30 31 26 27 28 29 30
D HD H D HD H
UGET 14| 3 42 UGET 3 48
AOTL 14| a 56 AOTL 4 64
Aotrs [ 4 |4 Bl 7 w07 aotes [8 | s BBl 7 46
AOTT 163 AOTT 110
HTT 205 HTT 158
LEYENDA

HTT: horas totales trabajo

UGET: horas dedicadas a la UGET y trabajo interno
AOTL: horas atencién al visitante entre semana

AOTFS: horas atenciodn al visitante fin semana y festivos
AOTT: horas atencidn visitantes totales

1
8
10 11 12 13 15
17 18 19 20 21 22
26 27 28 29

D HD H
UGET 3 30
AOTL 4 40
aotrs [ 8 |2 Bl 7 &7
AOTT 107
HTT 137
SUMA:

HORAS UGET + HORAS AOTL

AOTFS 4 HORAS
AOTFS 7 HORAS
CERRADO
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4.

ACTUACIONES A REALIZAR POR LA CONTRATISTA

4.1. PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO.

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

a)

b)

f)

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

Proporcionar informacion sobre recursos monumentales, naturales e historicos, asi como
sobre la oferta de alojamientos, restaurantes y actividades, servicios de transporte y
comunicaciones.

Mantenimiento y actualizacion continua de dicha informacién y su difusién utilizando la
plataforma Infotourist.

Realizar 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.

La empresa o entidad adjudicataria y previa autorizacion de la Unidad Gestora, podra
trasladar el servicio de atencién a las personas turistas a otros puntos de la localidad en la
gue esta situada la misma, debido a la celebracién de eventos turisticos o similares que se
desarrollen en la misma, previa peticion por escrito a la Unidad Gestora con una antelacion
minima de 72 horas. De la misma manera la Unidad Gestora, podra trasladar el servicio de
atencion a las personas turistas a otro punto de la localidad, por las mismas razones
expuestas anteriormente.

La empresa o entidad adjudicataria debera solicitar, a la Unidad Gestora, por escrito y con
72 horas de antelacién cualquier modificacion en la gestion interna de la oficina y sus
instalaciones. Dicha solicitud debera ser autorizada o desestimada, también por escrito por
dicha Unidad Gestora, con antelacion a la realizacion de esa modificacion.

4.2. COLABORACION CON LA UNIDAD GESTORA DEL CONTRATO.

La contratista colaborara con la unidad gestora del contrato con la realizacion de las siguientes
tareas:

a)

b)

d)

Recopilacion de informacion turistica para diferentes soportes promocionales de la unidad
gestora del contrato, incluyendo la correccion y revision de dichos soportes.

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

Participacion en la elaboracion y puesta en marcha de planes globales de estrategia
turistica de Navarra impulsados por el Gobierno de Navarra, especialmente en el Plan
Estratégico de Turismo 2018-2025 y su desarrollo en programas y medidas.

Acompafar en el proceso de formacion en las tareas de informador/a turistico/a

establecidas por la unidad gestora del contrato (convenios con entidades educativas,
personal de Oits municipales y Pits...).
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Apoyo a las acciones de formacién, dinamizacién y sensibilizacién que la Direccion General
de Turismo tenga planificado realizar en la zona de influencia de la Oficina de Turismo.

Apoyo en la deteccién de oferta turistica no reglada.

Colaboracién en la redaccién y recogida o procesado de informacion con los medios on-
line, off-line, redes sociales, notas de prensa, realizacion de entrevistas para medios de
comunicacion y similares demandados o con el consentimiento previo y por escrito de la
unidad gestora del contrato.

Como parte integrante de la Red de Oficinas de turismo de Navarra, la oficina de turismo
atendera, en el momento en el que sea solicitado, el teléfono general de atencién al publico
848 420 420, correo turismo@navarra.es, 0 cualesquiera otros canales de atencion
generales sobre informacion turistica navarra.

La contratista serd quien deberd mantener en todo momento contacto directo con la Unidad
Gestora y quien transmitird las instrucciones de trabajo al personal de las oficinas de
turismo. De la misma manera todas las peticiones, sugerencias, incidencias o mejoras a
realizar en la gestién de las oficinas de turismo sera transmitida por la contratista a la
Unidad Gestora, a través de los medios que esta establezca.

Aquellas tareas que contribuyan a la mayor y mejor coordinacién de toda la Red de
Informacion Turistica de Navarra.

4.3. COLABORACION CON LA UGET.

La contratista realizara las tareas encomendadas por la Direccién General de Turismo en la
UGET a la que pertenezca la Oficina de Turismo, que estaran en todo caso relacionadas con
materias turisticas y que seran las siguientes:

a)

b)

d)

e)
f)
9)

h)

)

Colaboracién en la ejecucion y seguimiento de la implantacion de los planes de
sostenibilidad en Destinos (PSTD) con los entes gestores respectivos.

Colaboracién en la coordinacion, gestion y apoyo a las iniciativas que se desarrollen en el
ambito de actuacion de las UGET.

Coordinacion con el/la Técnico/a de Zona de la Direccidon General de Turismo.

Colaboracién con todos los Servicios de dicha Direccion General, previo conocimiento de la
unidad gestora.

Coordinacién y contacto permanente con los agentes turisticos zonales.
Asistencia a las reuniones ordinarias y extraordinarias de la UGET.

Labor de asesoria y atencion basica a los agentes turisticos comarcales para contribuir a
mejorar su competitividad a nivel local.

Identificar el perfil de las personas emprendedoras y el empresariado turistico al objeto de
trabajar el relevo/traspaso de negocios.

Colaborar con los Consorcios, asociaciones, agencias de desarrollo, entidades locales y
pymes del sector en el conocimiento de las ayudas en materia de turismo.

Ayudar a la difusion de las medidas de apoyo y lineas de subvenciones para el sector del
Gobierno de Navarra.
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k) Difundir y colaborar en la implantacion de cualquiera de las medidas que pueda impulsar la
Direccion General en materia de turismo dirigida tanto a las EELL, Consorcios, como a las
pymes, emprendedores/as 0 asociaciones turisticas.

[) Ayuda a la difusién en la UGET de las acciones en materia de ordenacién, promocién y
marketing, desarrolladas por la D.G. de Turismo.

m) Cuantas otras labores se le encomienden por la D.G. de Turismo.

4.4 EXHIBICION, DISTRIBUCION Y VENTA DE PUBLICACIONES Y MATERIAL
DIVERSO.

La contratista gestionara la exhibicion, distribucion y venta de publicaciones, merchandising o
productos autorizados por la unidad gestora del contrato.

Se dard prioridad a las publicaciones y otro tipo de material generado por la Direccion General
de Turismo con respecto a las de otras entidades, procurando en todo caso que las personas
usuarias perciban claramente la vinculacién de los mismos a la entidad promotora de que se
trate.

Se podran distribuir publicaciones y materiales de consorcios, entidades locales y asociaciones
turisticas legalmente registradas, asi como de otros Departamentos del Gobierno de Navarra,
siempre bajo la coordinacién y consentimiento de la unidad gestora del contrato.

No se podran exhibir ni distribuir otros materiales, salvo autorizacion expresa de la unidad
gestora del contrato.

4.5. APLICACION MARCA E IMAGEN.

En relacion con la aplicacién de la marca turistica vigente y presencia de la imagen corporativa
del Gobierno de Navarra en los locales, la contratista debera:

a) Sefializacion externa.

Velar en todo momento por el correcto mantenimiento del sistema de sefalizacion que la
Direccion General de Turismo determine y provea, que se adaptara para cada caso a lo
previsto en la normativa vigente en materia de lenguas oficiales de la Comunidad Foral de
Navarra.

b) Elementos identificativos internos.

Todo elemento informativo o decorativo presente en el interior del local debera observar un
disefio grafico acorde con el manual de aplicacién de la marca turistica vigente.

c) Soportes de campafas de comunicacion y difusion:

En todos aquellos soportes en que se mencione alguna de las oficinas pertenecientes a la Red
de Informacion Turistica del Gobierno de Navarra, esta vinculacion se reflejara de forma
expresa.

d) Soportes informativos:

En la papeleria y envios de correo de la Oficina de Turismo se debera utilizar la marca turistica

vigente.
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En

4.6. GESTION INTERNA DE LA OFICINA.

orden a una adecuada gestién interna de la oficina, la contratista realizara las siguientes

actuaciones:

a)

b)

Organizaciéon del personal: la contratista deberd organizar el personal en funciéon de las
estadisticas de afluencia del afio 2018-2022, el calendario de apertura y las tareas
especificadas en estas prescripciones.

Realizar los pedidos necesarios a la unidad gestora del contrato para disponer en todo
momento de folletos informativos.

Implantacion de los diferentes recursos de atencion, denuncia e intervencion ante las

manifestaciones de violencia machista, incluida la agresion sexual, que facilitara el Instituto
Navarro para la Igualdad / Nafarroako Berdintasunerako Institutua.

4.7. ELABORACION DE INFORMES.

La contratista deber& elaborar y enviar a la unidad gestora del contrato los siguientes informes:

1.°

2.9

3.9

Informe de valoracién trimestral: contendra la informacion estadistica cuantitativa y
cualitativa que la explique, en especial respecto al mismo mes del afio 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,
contendran informacion sobre el perfil del visitante, detectando las fuentes que han
motivado el desplazamiento, quejas, sugerencias, propuestas de mejora, etc.

Incluird objeto y detalle de las horas realizadas dedicadas a la colaboracion con las UGET.

Por otro lado, se debera incluir informacién detallada de los movimientos y el estado del
stock del material promocional.

Este informe debera entregarse a la unidad gestora del contrato durante los siete primeros
dias del siguiente mes al que hace referencia.

Informe de valoracion anual: contendra la informacion basada en los informes trimestrales,
valorando especialmente periodos significativos turisticamente. Aportara también datos de
los principales perfiles de visitantes, asi como nuevos recursos (entidades culturales,
naturales y de ocio que pueden tener capacidad de atraccion turistica) y servicios turisticos
de la zona de influencia y su impacto en la experiencia del visitante (entidades de negocio
relacionadas con las opciones de consumo de turistas y Vvisitantes). Recogera las
propuestas de mejoras detectadas.

En este informe se detallara el trabajo realizado como apoyo técnico a la UGET.

Por otro lado, se debera incluir informacion detallada de los movimientos y el estado del
stock del material promocional.

Este informe debera entregarse a la unidad gestora del contrato antes del 30 de enero del
afo siguiente.

Informes sobre ferias: en el caso de asistir a alguna feria 0 evento turistico de promocion,
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se entregara un informe de valoracion en los 10 dias siguientes a la finalizacion de la
misma.

4.° Los informes a que se hace referencia en el apartado 26. B “Condiciones especiales de
ejecucion” del pliego regulador de la contratacion.

5.°. Otros informes solicitados por la unidad gestora del contrato.

5. PRESTACIONES A REALIZAR POR LA UNIDAD GESTORA DEL
CONTRATO

Correspondera a la unidad gestora del contrato realizar las siguientes actuaciones:

a) Facilitar las publicaciones y folletos generales de Navarra, al margen de las publicaciones
gue pudieran existir en la zona editadas por consorcios, ayuntamientos etc. La Oficina de
Turismo podra llevar a cabo su venta en la forma que determine la unidad gestora del
contrato.

b) Asignar al personal, en practicas o contratado, misiones temporales o permanentes en la
sede de la Oficina de Turismo. La distribucion de responsabilidades sera, en su caso,
establecida por la unidad gestora del contrato. En todo caso, su presencia no alterara en lo
sustancial lo previsto en el contrato.

c) Facilitar los materiales y archivos graficos necesarios para la incorporacion de la marca
turistica vigente en la papeleria, envios de correo y similares efectuados por la Oficina de
Turismo.

d) Impartir los cursos de formacion al personal de la oficina, que la unidad gestora del contrato
considere necesarios.

e) Facilitar toda la informacion y documentacion disponible para apoyar las tareas de analisis,
diagnéstico y participacion en planes globales, Planes de Sostenibilidad en Destinos y
UGET.

f) Llevar a cabo reuniones de coordinacion general de la red, y realiza acciones formativas de
conocimiento de nuevos recursos turisticos.

g) Facilitar la informacién sobre datos estadisticos que solicite la contratista al correo
electrénico coordinacion.oficinas.turismo@navarra.es.

6. USO DE LOCALES, MOBILIARIO Y OTROS ENSERES

La oficina de Tudela estd dotada del mobiliario y demés enseres propiedad de la
Administracion de la Comunidad Foral de Navarra. Dichos bienes se ponen a disposicion de la
entidad contratista para la prestacion del servicio, debiendo conservarlos y mantenerlos en
buenas condiciones de uso.

Localizacion geograéfica: https://maps.app.goo.gl/MPfwactyZng4Crbw7

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

En cualquier momento, dicha unidad podra disponer del local por motivo de obra, adecuacion,
Pag 10 de 9


mailto:coordinaci%C3%B3n.oficinas.turismo@navarra.es
https://maps.app.goo.gl/MPfwactyZnq4Crbw7

ain
Gobierno de Navarra Mafarroako Gobernua
Departamento de Kultura, Kirgl eta Turismo
Cultura, Deporte v Turismo Departamentua

necesidades extraordinarias o similares.

7. PROPIEDAD DE LA DOCUMENTACION GENERADA

Toda la informacidon y documentacion recogida o elaborada en el curso de los trabajos
contratados serd propiedad de la Administracién de la Comunidad Foral de Navarra y sera

entregada a la unidad gestora del contrato a la finalizacion del mismo.
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