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DEL SERVICIO DE ATENCION Y COMUNICACION 1UKISIILCA UE LA UFICINA UE
TURISMO Y CENTROS DE ACOGIDA DE LA CIUDAD DE PAMPLONAIIRUNA

1. Objeto

El objeto de este contrato es la definiciéon de las prescripciones técnicas que regirdn la
contratacion del servicio de atencidn y promocién turistica en los siguientes espacios de
acogida:

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

b) Espacio SanfermiN! Espazioa, calle Santo Domingo.

Asimismo, la oficina realizard las funciones de soporte técnico al Servicio de turismo del
Ayuntamiento de Pamplona y a la Unidad de Gestién del Espacio Turistico (en adelante, UGET)
de Pamplona y Comarca, 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.

2. Antecedentes

La realidad turistica de la ciudad de Pamplona se enmarca en un contexto regido por la
transformacién 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 gestidon hacia la sostenibilidad del espacio turistico en
sus tres vertientes (econémica, social y medioambientalmente).

El nuevo modelo turistico urbano presenta un reto trascendental, que es la transformacién del
modelo turistico hacia pardmetros de sostenibilidad actuando con determinacién 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 informacidn turistica estd accesible a cualquier persona en
cualquier parte del mundo gracias a las nhuevas tecnologias, el rol de la oficina de turismo y los
centros de acogida continda siendo fundamental, en la mejora de la gobernanza, la relacion
con el sector turistico y el asesoramiento personalizado a visitantes.

Asi, se puede afirmar que se ha producido un cambio en el paradigma de oficina de turismo
entendida Unicamente como espacio de informacién, hacia una oficina de servicios que
responde a las necesidades no solo a las personas visitantes, sino también de residentes,
empresas sectoriales, administracion publica y centros de formacion.
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Consecuentemente, el servicio de visitantes de Pamplona 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 actualizando todas las herramientas de comunicacion y
promocion turistica.

3. Tareas a desarrollar

3.1.Servicio de atencion turistica

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

a) La atencién al publico, de forma presencial, telefénica, correo postal, e-mail y cualquier
otro medio de comunicacion, debiendo prestar atencién especifica a las personas
prescriptoras y operadoras de turismo.

b) La atencién de otros puntos de atencidn turistica en atencién esporddica de eventos o
espacios promocionales dentro y fuera de Pamplona, tanto de forma presencial como
telematica, en horarios o sedes diferentes a las establecidas en este pliego técnico.

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

d) Mantenimiento y actualizacién continua de dicha informacién y su difusién utilizando la
plataforma Infotourist u otra puesta a disposicion por parte de la unidad gestora del
contrato.

e) Redlizar la toma de datos a las personas que visitan las oficinas de atencién, tanto
mediante la plataforma Infotourist u otra puesta a disposicién por parte de la unidad
gestora del contrato; como mediante encuestas, que contribuyan al mejor
conocimiento de la demanda o sobre la aceptacion de nuevos servicios.

f) En cada uno de los centros deberd poder atenderse en castellano, inglés, francés y
euskera segun los requisitos minimos establecidos en este pliego.

3.2. Servicio de comunicaciéon turistica

El objetivo principal de este servicio es la gestién de las herramientas de comunicacién y
difusion de turismo de Pamplona y mejorar el posicionamiento de la marca Pamplona.

La empresa adjudicataria asegurard el correcto mantenimiento de todos los soportes
comunicativos de lunes a domingo, durante la ejecucion del contrato.

Se establecen los siguientes objetivos secundarios:
a) Aumentar la visibilidad de la marca Pamplona.

b) Fomentar la comunicacién continua con las empresas del sector turistico de la ciudad.
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Posicionar la marca Pamplona ligada a sus productos turisticos en sus mercados
estratégicos, segun el Plan Estratégico de turismo 2023-2029.

Ofrecer una imagen diversa y de destino multiproducto.
Transmitir los valores y atributos de la ciudad de Pamplonai.
Mejorar la interaccién y participacion de los usuarios en las redes sociales.

Potenciar la reputacion online de Pamplona.

Las personas que realicen el servicio de comunicacion turistica deberdn estar capacitadas
para realizar las siguientes actividades:

a)

b)

c)

)
k)

)

Gestion, mantenimiento, manejo, dinamizaciéon y creaciéon de contenidos: web de
turismo, redes sociales, newsletter, blog y gestién de las herramientas de comunicacion
(pantallas digitales, mupis, etc.), aplicacién turistica Pamplona-Irufia, sistema de ventas.

Redaccién y recogida o procesado de informacién con los medios on- line, off-line,
redes sociales a solicitud del Ayuntamiento de Pamplona, notas de prensa, articulos,
realizacién de entrevistas para medios de comunicacion y similares demandados o
con el consentimiento por escrito del Servicio de Turismo del Ayuntamiento de
Pamplona.

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 como wordpress, mailchimp, etc.
Desarrollo y mantenimiento del clipping de noticias.

Clasificaciéon, mantenimiento y gestion del archivo audiovisual.

Atencién al chat bot y otras herramientas de atencién al turista on-line.

Mantenimiento, actualizacién de contenidos y difusion de la agenda de eventos y
actividades.

Coordinacidn con agentes turisticos del destino turistico de Pamplona y recopilacion de
informacion turistica para la actualizacion de datos.

Coordinacion, colaboracion y gestion de las campafas de comunicacién disefadas
por la unidad gestora del contrato tanto directamente o a través de terceros.

A solicitud del Servicio de Turismo, colaboracién y atencién de eventos en materia de
comunicacién con otros servicios del Ayuntamiento de Pamplona.

Apoyo en la gestidn del programa de fidelizaciéon de embajadores de Pamplona.

m) Se asegurard que el disefo grdfico y materiales desarrollados, sean acordes con el

n)

manual de aplicacién de la marca turistica vigente.

Atencién a profesionales de la comunicacion y participacién en acciones de promocioén
de la ciudad tales como, elaboracién de materiales multimedia, atencién de famtrips,
etc.



Ayuntamiento de | l[rufieko
Pamplona | udaia

AREA DE PROMOCION ECONOMICA, SUSTAPEN EKONOMIKOKO, EUROPAR
PROYECCION EUROPEA, INNOVACION, PROIEKZIOKO, BERRIKUNTZAKO,
JUVENTUD Y COOPERACION AL GAZTERIAKO ETA GARAPENERAKO
T.948 420100 / 010 DESARROLLO LANKIDETZAKO ALORRA

Nirarridn 7Z1zendaritza

0) Coordinar las acciones de comunicaciéon con otras entidades relacionadas con el
turismo.

p) Coordinar la accién del Ayuntamiento de Pamplona, segin producto, con entidades
supramunicipales, en especial con el Gobierno de Navarra y Turespafa.

q) Asesorar al Ayuntamiento de Pamplona en materia de publicaciones turisticas,
adquisicién de materiales audiovisuales y gestion y funcionamiento de pdginas web y
redes. Del mismo modo, colaborard con el Ayuntamiento en los trabadjos de
actualizacién de materiales y correccién de pruebas.

3.3. Colaboracién con el Servicio de turismo del Ayuntamiento de Pamplona

La contratista colaborard con el Ayuntamiento de Pamplona para la realizacion de las
siguientes tes

a) Participacién en el mantenimiento de las bases de datos o plataformas que se indiquen
relativas a recursos turisticos utilizando la plataforma Infotourist o la que el
Ayuntamiento de Pamplona disponga a tal efecto.

b) Participacién en la elaboracién y puesta en marcha de dcciones contenidos en la
estrategia tEde Pamplona y Navarra impulsados por el Ayuntamiento de Pamplona.

c) Facilitar el desarrollo de prdcticas con personas provenientes de centros formativos
convenidos con el Ayuntamiento de Pamplona.

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

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

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

g) Gestién de estadisticas y actividad del servicio, realizando informes de actividad
mensuales, trimestrales, y de temporadas turisticas (Semana Santa, puentes, verano y
Navidad), asi como la memoria anual. La memoria se presentard en formatos que
permitan la realizacidon de una comparacién entre la anualidad corriente y hasta 3
anualidades anteriores.

h) Colaborar e implementar los cambios necesarios para la certificacién Pamplona como
destino turistico sostenible con el certificado Biosphere Responsible Tourism; asi como
los derivados de la conversidon de Pamplona hacia destino Destino Turistico Inteligente.
Los cambios de los procesos de trabajo deberdn ser asumidos por la empresa
adjudicataria de la gestion de los centros de acogida. La asuncidn de estos
compromisos no podrd suponer en ningln caso, un incremento en el nimero de horas
totales de trabajo.
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El personal de la oficina deberd asistir a las reuniones de trabajo, acciones de
formacion u otras necesidades que determine la unidad gestora del contrato.

La contratista realizard las tareas técnicas encomendadas por el Ayuntamiento de
Pamplona para el impulso, coordinacion y desarrollo del turismo de Pamplona, asi
como de soporte técnico a la actividad turistica de la ciudad.

3.4. Elaboracion de informes

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

a) Informe mensual de cumplimiento del contrato: la contratista deberd entregar un

informe mensual. La informacién necesaria para el seguimiento del contrato:

Objeto y detalle de las horas readlizadas por el personal adscrito al contrato, en este
sentido, se deberd aportar el control de fichaje y ndmina del personal adscrito al
contrato.

Objeto y detalle de las reuniones realizadas en su funcién de soporte técnico.

Detalle de acciones de comunicacién.

Movimientos y el estado del stock del material promocional.

Informe detallado sobre ventas e ingresos.

Horas de formacidn realizadas por el personal.

Cuanta otra informacién relativa al desarrollo del contrato que se solicite desde el
Servicio de turismo.

Este informe deberd entregarse a la unidad gestora del contrato durante los 7 primeros
dias del siguiente mes al que hace referenciao.

Informe de valoracién trimestral: contendrd la informacién estadistica cuantitativa y
cudlitativa que la explique, en especial respecto al mismo periodo 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. Contard
con informacién de la actividad de comunicacion interna, asi como de aquellas
campanfas turisticas impulsadas por el Ayuntamiento por terceros, que hayan influido
en la visita a Pamplona. En este informe se detallard el trabajo realizado como apoyo
técnico al grupo motor, la UGET, departamento de turismo de Gobierno de Navarra. etc.

Este informe deberd entregarse a la unidad gestora del contrato durante los 10
primeros dias del siguiente mes al que hace referencia.

Informe de valoracion anual: contendrd la informacién basada en los informes
trimestrales, asi como los periodos significativos turisticamente. Mostrard informacion
que ofrezca una visién del estado y evolucidn del turismo del destino Pamplona.
Aportard también datos de los principales perfiles de visitantes, asi como nuevos
recursos (entidades culturales, naturales y de ocio que pueden tener capacidad de

5
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atraccién turistica), servicios turisticos de la zona de influencia y su impacto en la
experiencia del visitante (entidades de negocio relacionadas con las opciones d&
consumo de turistas y visitantes); y una valoracién de la actividad de comunicacion y
su impacto. Este informe deberd ofrecer un resumen de la actividad del servicio
durante el afo en cuestion. Recogerd las propuestas de mejoras detectadas y permitird
ver la evolucion del servicio en un periodo de 3 anos.

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

d) Informes sobre ferias: en el caso de asistir a alguna feria o evento turistico de
promocion, se entregard un informe de valoraciéon en los 7 dias siguientes a la
finalizacién de la misma.

e) Informes de temporadas turisticas: Semana Santa, Navidad, Sanfermines, puentes y
otros eventos. contendrdn informacion similar a los meses de valoracion trimestral, pero
relacionada con la temporada turistica en cuestién. Al comienzo del afio se definirdn los
puentes y eventos anuales que contardn con un informe especifico. El informe de
valoracién deberd ser entregadlo en los 7 dias siguientes a la finalizacion del evento.

f) Otrosinformes solicitados por la unidad gestora del contrato.

4. Otros aspectos generales del servicio

4.1.Formacion

La empresa licitadora deberd presentar un plan de formacion dirigido al personal que
contendrd un minimo de 200 horas de formacién total. Se valorard la metodologia,
organizacion y adecuacion de los contenidos y las necesidades de los diferentes grupos
laborales del plan de formacidn, teniendo en cuenta:

a) El plan de formacién contard al menos con un plan de acogida para personas que No
han trabajado anteriormente en los puestos de atencién al visitante de Pamplona y un
plan formativo dirigido al personal con experiencia previa.

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

c) En ningun 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.

d) Se llevard un control exhaustivo del nimero de horas realizadas de formacion por el
personal de atencidn a los espacios de acogida que se incorporard al informe mensual
de actividad recogido en el apartado 3.4. Informes.
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4.2. Servicio de venta de material turistico

La contratista gestionard la exhibicion, distribucion y venta de publicaciones, merchandising o
productos autorizados por la unidad gestora del contrato. La venta podrd realizarse a través de
la plataforma de ventas de actividades turisticas que el Ayuntamiento tiene creada a tal fin.

Se dard prioridad a las publicaciones y otro tipo de material generado por el Ayuntamiento de
Pamplona 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. 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.

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. 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.

El informe mensual establecido en el epigrafe 3.4. contendrd un apartado en el que detallard
las ventas realizadas. Trimestralmente se realizard el ingreso de la cantidad resultante de
restar a las ventas, el 15% de comisién. Este ingreso se realizard en el Departamento de
Recaudacién y Tesoreria del Ayuntamiento de Pamplona, en la C/ MERCADO 7-9, 2°31001 -
PAMPLONA.

La empresa presentard un sistema de control de las ventas el primer mes, desde la aprobacién
del contrato.

4.3. Imagen corporativa

La empresa adjudicataria velard por la correcta aplicacién de la marca en los siguientes
soportes o medios:

a) Elementos identificativos internos: Todo elemento informativo o decorativo presente en
el interior del local deberd observar un disefo grdfico acorde con el manual de
aplicacién de la marca turistica vigente.

b) Soportes de campanas de comunicacion y difusién.

c) Vestuario: la empresa adjudicataria deberd dotar de un uniforme acorde con la imagen
del destino turistico Pamplona a las caracteristicas del espacio y temperatura media.
Las personas trabajadoras contardn con un uniforme de verano y otro de invierno que
serd previamente aprobado por el Ayuntamiento de Pamplona. Este contard al menos
de dos piezas: camiseta y chaqueta o chaleco. El personal ird identificado con placa
con su nombre y un distintivo de los idiomas en los que atiende. El vestuario deberd ser
aprobado por la unidad gestora del contrato el primer mes de vigencia del contrato.
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4.4. Gestioninternade las oficinas

En orden a una adecuada gestidn interna de la oficina, la contratista realizard las siguientes
actuaciones:

a) Gestién de las instalaciones: asegurando la limpieza, correcto funcionamiento y buena
imagen de las instalaciones. A tal efecto, la empresa contratista deberd presentar un
sistema de gestion del mantenimiento de las instalaciones que deberd ser aprobado
por la unidad gestora del contrato el primer mes de vigencia del contrato.

b) Gestién de pedidos y del almacén necesarios a la unidad gestora del contrato para
disponer en todo moveb de folletos informativos. La empresa contratista deberd
presentar un sistema de gestidn de pedidos por empresas del sector y congresos, que
deberd ser aprobado por la unidad gestora del contrato el primer mes de vigencia del
contrato.

4.5. Tratamiento de textos

En todos los textos resultantes del desarrollo de este contrato se un uso del lenguadje inclusivo y
no sexista. El texto del guion resultante, en todos los idiomas, serd propiedad del Ayuntamiento
de Pamplona. Ademds, todos los textos cumplirdn con la legislacion de Promocién de la
Accesibilidad: Orden VIV/561/2010, de 1 de febrero, por la que se desarrolla el documento técnico
de condiciones bdsicas de accesibilidad y no discriminacion para el acceso y utilizacion de los
espacios publicos urbanizados, la Comisién Braille Espafiola de la ONCE-2006, y con AENOR: UNE
17002-2009: requisitos de accesibilidad para la rotulacion.

5. Horas del contrato

El contrato incluye 14.016 horas de trabajo, de las cuales 9.060 son horas de atencién al publico
y apertura de las oficinas; y 4.956 horas se utilizardn para trabajo interno.

Por necesidades del servicio, las horas destinadas a realizacion de trabajos internos podrdn ser
utilizadas para cubrir necesidades de atencidn a las personas visitantes en cualquier época
del afo, previa aprobacién del Servicio de Turismo.

6. Calendario de trabajo y horarios de apertura.

= Temporada baja: Del 1 de noviembre al 15 de marzo se asegurard una apertura al
publico de 6 horas de lunes a sdbado y de 4 horas los domingos. El 24 y 31 de diciembre
solo en horario de manana. Dias de cierre: 25 diciembre, 1y 6 de enero.

Temporada media: Del 16 de marzo al 30 de junio y del 16 de septiembre al 31 de octubre
se asegurard una apertura al publico de 7 horas de lunes a sdbado y de 4 horas los
domingos.

Temporada alta oficina de turismo: Del 1 de julio al 15 de septiembre se asegurard una
apertura al publico de 8 horas de lunes a sdbado y de 4 horas los domingos. El dia 6 de
julio permanecerd cerrada hasta las 14:00 horas.
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= Temporada alta Espacio SanfermIN! Espazioa:Del 1 de julio al 15 de septiembre se
asegurard una apertura al publico de 7 horas de lunes a sdbado y de 4 horas los

domingos. Cerrard del 6 al 14 de julio.

Se prevé que al menos una persona del equipo humano trabaje en la oficina 10 minutos antes
a la apertura al publico; y 10 minutos tras el cierre. Con el fin de cuadrar los horarios del
personal adscrito al contrato, se exime de la obligacion de estar todo el personal presente a
primera y dltima hora de la mafiana en la oficina de turismo.

La propuesta de horarios del Espacio SanfermiN| Espazioa deberd tener en cuenta que el
comienzo de la jornada laboral se producird con antelacién suficiente para permitir la
preparacién de las instalaciones antes de su apertura. Ademds, deberd prever dentro de la
jornada laboral el tiempo necesario para recoger y cerrar el centro.

El horario se adaptard anualmente segun los dias de puente que toquen cada afo. Se tomard
como referencia obligatoria el calendario de dias festivos que publica el Gobierno de Navarra
anualmente en el BON.

El servicio de atencidn al publico deberd ser atendido por el siguiente nimero de personas:

CENTRO TEMPORADA BAJA TEMPORADA MEDIA TEMPORADA ALTA
(4 meses y medio) (5 meses) (2meses y medio)
OFICINA DE TURISMO 2 3 4

ESPACIO SANFERMIN!

1

1

1

ESPAZIOA

7. Equipo asignado al proyecto

El servicio de atencidn a visitantes y promocién deberd disponer del personal necesario para
ofrecer una atencion al publico de calidad y el cumplimiento del nimero de horas del contrato
establecidas en el apartado 6; las cuales corresponden a la contratacién de los siguientes
perfiles:

¢ 1técnica especialista en comunicacién a jornada completa.
e 3técnicas especialistas en turismo a jornada completa.

« personal de informacién y atencién al pablico (7.008 horas)

1 Persona técnica especidlista en comunicacion: titulaciéon oficial relacionada con
comunicacion, publicidad; Licenciatura o Grado en Ciencias de la Informacién o
titulacion equiparable; con al menos 2 afos de experiencia en el sector turistico (a tales
efectos, no se admitird como experiencia aquellas personas que hayan desarrollado su
labor como camareros y camareras, o similares).

Serd la persona encargada del servicio de comunicacion turistica.
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Deberd tener un contrato a jornada completa y desarrollard su horario laboral
preferiblemente de lunes a viernes, sin perjuicio de cambios de horarios que puedan
producirse por necesidades del servicio.

Se encuadrard como minimo en el nivel 6 del Convenio colectivo estatal del sector de
Agencias de Vigjes.

NOTA: Entre este personal técnico de comunicacion al que se refiere este apartado y las
personas especialistas en turismo al que se refiere el pdrrafo anterior, se deberd
asegurar el siguiente nivel linguistico:

= Castellano

B2 de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D
* B2deinglés o francés
= Bldeinglés o francés

3 Personas técnicas especialistas en turismo: Grado en turismo, o Téchico Superior en
Guia, Informacion y Asistencias Turisticas. También se admitird la titulacion oficial
relacionada con comunicacion, publicidad; Licenciatura o Grado en Ciencias de la
Informacion o titulacion equiparable a comunicacién con al menos 2 afos de
experiencia en actividades turisticas de atencién e informacién a visitantes o similares.

Serdin las personas encargadas de desarrollar tareas técnicas, apoyar las labores del
servicio de comunicacién turistica o sustituirlo durante bajas o vacaciones y la
atencién a visitantes. Estas personas estardn adscritas a la oficina de turismo.

Deberdn tener un contrato a jornada completa y desarrollardn su horario laboral
preferiblemente de lunes a viernes, sin perjuicio de cambios de horarios que puedan
producirse por necesidades del servicio.

Se encuadrard como minimo en el nivel 6 del Convenio colectivo estatal del sector de
Agencias de Vigjes.

NOTA: Entre este personal técnico especialista en turismo, al que se refiere este
apartado y el personal de comunicacién al que se refiere el punto anterior, se deberd
asegurar el siguiente nivel linguistico:

= Castellano

» B2 de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D
= B2deinglés

= B2de francés.

Personal de informacién y atencién al publico: tendrd la formacién equivalente o
superior al certificado de profesionalidad “Guia de turismo” o “informador/a turistico/a”
o similares.

Se encuadrard como minimo, en el nivel 3 del Convenio colectivo estatal del sector de
Agencias de Viagjes.
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Los contratos se adaptardn al cumplimiento de las obligaciones de atencidn al publico
contenidas en este pliego.

En todo caso, en la atencidn al publico en cada uno de los dos centros se asegurard la
atencién minima en los siguientes idiomas y perfiles linguisticos:

» Castellano

» B2 de euskera o certificado de estudios de bachiller en modelo D
= B2deinglés

» B2defrancés

Durante toda la duracién del contrato y durante todo el horario de apertura de los centros, el
servicio de atenciéon a visitantes contard con una persona responsable del servicio que
realizard la coordinacion técnica con el Ayuntamiento de Pamplona, el soporte técnico a la
UGET, el seguimiento de las tareas encomendadas al resto de la plantilla y en su caso, la
gestién de incidencias.

8. Duracion del contrato

El plazo de duracién de cada uno de los contratos es de 1 afio. La empresa adjudicataria
deberd cumplir los siguientes hitos de realizacién del trabadjo, en los plazos que se sefialan a
continuacion:

Hito 1. Esta fase que tendrd 1 mes de duracion desde la firma del contrato, la empresa
adjudicataria deberd presentar:

e Elvestuario de invierno y verano del personal adscrito al contrato.
¢ Plan de organizacion del personal.
¢ Plan de trabajo del servicio de comunicacion.
¢ Sistema de gestiéon y mantenimiento de instalaciones.
¢ Sistema de gestion de pedidos de material.
¢ Sistema de gestién de ventas
Hito 2: presentacion de las vacaciones del personal antes del 31 de marzo.

Hito 3: informes segun las especificidades del apartado 3.4. Informes.

9. Obligaciones del contrato

9.1.Obligaciones de la empresa adjudicataria

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

1
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Durante toda la duracién del contrato la contratista designard a personal del equipo
como responsable del contrato del servicio de atencidn a visitantes, facilitando a la
unidad gestora del contrato los siguientes datos:

e Nombre y apellidos.
¢ Teléfono mdvil de contacto permanente.

e Direccién de correo electrénico para comunicaciones relacionadas con la
gestion.
Acompanard al Servicio de Turismo del Ayuntamiento en su evolucién a ente de gestion
turistica, adaptdndose a las funciones que emerjan de dicha evolucién.

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 en un sistema diferente a la plataforma de ventas de actividades
turisticas que el Ayuntamiento tiene creada a tal fin, ésta deberd cumplir con la
legislacion vigente en materia de facturacion.

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

Presentar un plan de organizacion del personal, dentro del primer mes de vigencia del
contrato. Dicho plan deberd presentarse en funcion de las estadisticas de afluencia del
ano 2024, el calendario de apertura y las tareas especificadas en estas prescripciones.

La propuesta de organizacion deberd procurar la mayor estabilidad laboral del
personal adscrito al contrato. Todo el personal contard con un contrato de jornada
laboral completa. Si se aplican reducciones, o no existe exclusividad, la contratista debe
detallar en qué porcentaje o nimero de horas, y compensar las horas de atencién no
realizadas con el aumento de jornadas de personal que no tenga contrato anual o de
otra forma andloga. Se exceptla de este supuesto, el personal de informacidén cubra los
dias de descanso semanal, vacaciones, bajas u otros hechos que pudieran acaecer
durante el desarrollo del contrato.

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

Presentar el calendario mensual con una semana de antelacion al comienzo del mes
de referencia.

Informar a la administraciéon contratante sobre el personal que deje de estar adscrito a
la ejecucion del contrato y de las incorporaciones de nuevo personal para su

12
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aprobacién, asi como de quienes, en su caso, vayan a prestar en algdn momento
funciones de refuerzo o sustitucion.

Asegurar el cumplimiento de las tareas asignadas al personal adscrito a este servicio,
control de los planing de trabajo, objetivos, etc.

El cumplimiento del Convenio colectivo estatal del sector de Agencias de Viagjes. en el
que se establece entre otros aspectos como la remuneracion del personal en funcién
de los marcos salariales, jornadas de descanso, etc, con los niveles profesionales
detallados en este pliego. Ademds, deberd cumplir con todas las obligaciones de la
Seguridad Social, la reglamentaciéon de seguridad en el trabajo y la prevencion de
riesgos laborales y toda la normativa laboral de aplicacién. En ningun caso la existencia
de contratos de trabajo vinculados a la prestacion de los servicios contratados
supondrd relacién alguna con el Ayuntamiento de Pamplona.

Presentar a solicitud del Ayuntamiento de Pamplona en un plazo méximo de 10 dias, el
TC del personal contratado, ndminas, el informe de fichaje u otra documentacién que
se estime necesaria para el control del contrato.

m) Garantizar la formacién del personal adscrito al contrato para garantizar la calidad del

servicio.

9.2. Obligaciones del Ayuntamiento de Pamplona

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

a)

b)

d)

e)

f)

9)

Facilitar las publicaciones y folletos de la ciudad de Pamplona, al margen de las
publicaciones que pudieran existir de turismo editadas por el Gobierno de Navarra.

Asignar al personal, en prdcticas o contratado, misiones temporales o permanentes en
la sede de la Oficina de Turismo. La distribucion de responsabilidades serd establecida
empresa adjudicataria.

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

Facilitar toda la informaciéon y documentacién disponible para apoyar las tareas de
andlisis, diagnéstico y participacién en planes globales, Planes de Sostenibilidad en
Destinos y UGET; asi como en la ejecucion del PET 2023 — 2029.

Dotar de mobiliario y demds enseres necesarios para el desarrollo del trabajo en las
oficinas de turismo; y realizar el mantenimiento de los edificios.

La limpieza, mantenimiento y consumos (energia y comunicaciones) del local y el
suministro de material de oficina, serdn a cargo del Ayuntamiento de Pamplona. En
cualquier momento, dicha unidad podrd disponer del local por motivo de obra,
adecuacion, hecesidades extraordinarias o similares.

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

13
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10. Propiedad intelectual y confidencialidad

La empresa adjudicataria y el personal asignado a la ejecucién del contrato no podrdn en
ningun caso utilizar la informacién o documentaciéon generada a la que tenga acceso para un
fin distinto del indicado en el contrato, ni tampoco ceder a terceros ni tan siquiera a efectos de
conservacion. Los datos tratados serdn propiedad exclusiva del Ayuntamiento de Pamplona.

Por otra parte, 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. Igualmente, la empresa adjudicataria deberd cumplir lo establecido en Ley
3/2018 de 5 de diciembre de Proteccién de Datos Personales y Garantia de los Derechos
Digitales.

Todos los documentos e informes en cualquiera de sus formatos elaborados por la empresa
adjudicataria como consecuencia de la ejecucidén del presente contrato serdn propiedad
exclusiva del Ayuntamiento de Pamplona, que podrd utilizarlos, publicarlos y divulgarlos total o
parcialmente sin necesidad de aprobacidn por parte de la empresa adjudicataria.

La propiedad intelectual de todos los entregables previstos, elementos grdficos y de
multimedia, documentacion, etc. pasard a ser del Ayuntamiento de Pamplonai.

11. Adscripcion de medios materiales y personales

T.1.Compromiso de adscripcion de medios materiales

El adjudicatario proporcionard todos aquellos medios materiales necesarios para la correcta
ejecucion del contenido de los trabajos. Especialmente, la empresa adjudicataria deberd
aportar los medios necesarios para el desplazamiento del personal cuando éste sea requerido
en algunas de las tareas recogidas en este condicionado. Los medios materiales utilizados
deberdn ser propiedad de la empresa o, en su caso, establecerd los medios necesarios para
su correcta ejecucion.

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

1.2. 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.

El equipo de trabajo deberd incluir personal cualificado para el correcto desempeio de las
tareas contratadas, 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. El
adjudicatario deberd facilitar en su oferta la relacién de componentes del equipo de trabajo
gue ofrece (personal técnico especialista en comunicacion y turismo, y personal de atencién
al publico).

14
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El equipo de trabajo estard compuesto por las mismas personas durante la duracion 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 ejecucion del contrato, deberd ser personal con los mismos requisitos de experiencia y
formacion.

Si durante la ejecucién del contrato lao 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.

Asi mismo, en caso de que fuera necesario realizar la cobertura de incidencias producidas por
hechos sobrevenidos del personal por bajas, vacaciones, etc. esta se producird con un
mdximo de 2 horas.

Asimismo, el Ayuntamiento de Pamplona designard a Maria Bezunartea, jefa del Servicio de
Turismo 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.

12. Entregables

A continuacién, se indican los entregables a presentar por la empresa adjudicataria:

Documentos entregables

DOCUMENTACION A PRESENTAR ANTES DE LA FINALIZACION DEL PRIMER MES DEL CONTRATO:
» Vestuario.
* Plan de organizacién del personal
» Plan de gestion de las instalaciones
* Plan de trabajo y estrategia del servicio de comunicacion

» Sistema de gestidn de pedidos de materiall.

DOCUMENTACION MENSUAL:
= N&éminas de los trabajadores

» Informe mensual de cumplimiento del contrato

DOCUMENTACION TRIMESTRAL:

= |nforme de valoracion trimestral

DOCUMENTACION ANUAL:

= |nforme de valoracién anual

OTROS:

= |nformes sobre ferias
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» Informes de temporadas turisticas

= Otrosinformes
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