GilbaoEkIntza

AYUNTAMIENTO

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ACOGIDA Y COMERCIALIZACION TURISTICA EN LAS INSTALACIONES DE BILBAO
EKINTZA, EPEL

Exped. 24-05-BT-120-022-AT

ANTECEDENTES

Bilbao Ekintza, EPEL, (en adelante, “BILBAO EKINTZA”), tiene como objetivo la generacidn de
riqueza econémica y social para la ciudad de Bilbao, potenciando sus capacidades como destino
de inversién, creacién y crecimiento de empresas, atraccion de visitantes y talento, ademds de
la mejora de las oportunidades de acceso al empleo.

El Area de Turismo y Comercio de BILBAO EKINTZA es responsable del Servicio de Informaciény
Gestion de la Visita del Area de Turismo de BILBAO EKINTZA, el cual se gestiona a través de las
Oficinas de Turismo.

El Area de Turismo y Comercio pretende impulsar el Turismo y su industria en Bilbao, asi como
contribuir a la mejora de la competitividad del sector comercial, ambos como ejes catalizadores
de la generacidn de riqueza y empleo en la ciudad. Ademas, promociona el turismo y atiende a
las personas que visitan la ciudad, con el objetivo de incrementar su peso en la economia local
y el empleo.

El Departamento de Informacién y Gestién de la Visita del Area de Turismo de BILBAO EKINTZA
se articula a través de las Oficinas de Turismo, cuya mision es:

- Atender las demandas de informacién de las personas visitantes (turistas, excursionistas
y residentes en Bilbao y Bizkaia), de forma presencial y no presencial.

- Promover y dar a conocer los lugares mas importantes y caracteristicos de la ciudad de
Bilbao, mediante visitas turisticas con guias profesionales.

- Todo ello, garantizando la igualdad de oportunidades en el acceso y utilizacion de las
instalaciones y de los servicios que se prestan.

En Bilbao existen dos oficinas permanentes de informacidn turistica, ubicadas en los siguientes
lugares:

- Plaza Circular, 1, 48001 Bilbao (Bizkaia).
- Alameda Mazarredo, 66 (Guggenheim), 48009 Bilbao (Bizkaia).

Los servicios en ambas ubicaciones se prestan en diferentes idiomas, entre otros: castellano,
euskera, inglés, francés, aleman e italiano.

En estas oficinas se atienden las consultas y demandas de informacion de Bilbao, Bizkaia y
Euskadi o de otros destinos turisticos, asi como se informa sobre la Tarjeta Turistica Bilbao
Bizkaia Card y sobre empresas y productos turisticos.
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También se ofrece un servicio itinerante de informacién turistica en eventos publicos y en el
punto de llegada de cruceros, ademads de facilitar a las personas documentacién turistica
necesaria: plano de Bilbao, visitas guiadas, transportes, alojamiento, museos, actividades
culturales, gastronomia, turismo activo, etc.

Igualmente, el Departamento de Informacién y Gestién de la Visita del Area de Turismo de
BILBAO EKINTZA, al que se adscriben las Oficinas y los servicios turisticos digitales, comprende
la informacidn general y experiencial del turista en todas las fases del Customer/Tourist Journey
Experience, asi como los temas relativos a competitividad turistica.

Entre otras funciones, destaca la recogida y procesamiento de datos estadisticos, creacion,
correccion y difusion de material informativo y promocional, interaccién con nuevas tecnologias
y espacios y herramientas audiovisuales, comercializacion, gestion y venta de productos y
servicios turisticos.

Ademas, el Departamento de Informacion y Gestidon de la Visita cumple sus funciones de
atencién turistica en otros establecimientos o espacios de caracter temporal, vinculados a la
organizacion de eventos de ciudad (musicales, culturales, deportivos, etc.), asi como en eventos
y momentos de especial trascendencia turistica, incluyendo la prestacion del servicio de acogida
de BILBAO EKINTZA.

Este departamento se rige por procedimientos de trabajo basados en politicas de calidad en la
gestidon y dispone de las siguientes certificaciones: Q de Calidad Turistica (norma UNE-ISO
14785:2015), Accesibilidad Universal (Norma UNE 17001-2), Carta de Servicios y Cédigo Etico.

Por todo lo anterior, es preciso contratar la prestacidon de un servicio de acogida vy
comercializacién turistica en las instalaciones de BILBAO EKINTZA.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego tiene por objeto definir las caracteristicas de la prestacién del servicio de
acogida y comercializacion turistica en las instalaciones y servicios de Bilbao Ekintza, EPEL.

La empresa adjudicataria debera realizar los siguientes trabajos:
- El servicio de acogida turistica en las oficinas de turismo.
— El servicio de acogida turistica en eventos y actos de relevancia turistica.
— El servicio de acogida de BILBAO EKINTZA, el cual incluye:
o el servicio de atencion telefénica de la centralita de Bilbao Ekintza.
o el Livechat general de la empresa.
El servicio se realizara en las siguientes instalaciones y/o ubicaciones:

e Sede central en Plaza Circular, 1, 48001 Bilbao (Bizkaia).
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e Oficina de turismo de Alameda Mazarredo, 66, 48009 Bilbao (Bizkaia), situada junto al
Guggenheim.

e Otras ubicaciones: ferias, puntos de informacién en eventos, parada de shuttles buses
de cruceros, etc.

e Se podrdn requerir servicios adicionales en otras ubicaciones.

La adjudicataria deberd prestar el servicio en castellano, euskera, inglés, francés, aleman e
italiano, entre otros idiomas, dependiendo del idioma en el que se comuniquen las personas
visitantes.

1.1. DESCRIPCION Y CONTENIDO DE LOS SERVICIOS

1.1.1. SERVICIOS ORDINARIOS

La adjudicataria tendra que ofrecer atencidn personalizada a quienes acudan fisicamente a las
oficinas de turismo, ferias y a los puntos especiales en eventos. Asi mismo, facilitard atencion a
las personas que asi lo soliciten a través de medios no presenciales, como teléfono y medios
digitales.

La adjudicataria debera garantizar tanto la prestaciéon de los servicios no presenciales como una
atencién completa e inmediata in situ, siendo el personal de la adjudicataria el nexo entre
visitante y oferta turistica del destino.

Sus labores comprenderdan, como minimo, las siguientes:

e Garantizar a la persona visitante la mejor experiencia en destino. Se tendrdn en cuenta
como minimo los siguientes criterios: edad, duracion de la estancia, momento/época
del afio, accesibilidad y eventos especiales.

e Informar, en funcion de los perfiles y las necesidades de la persona turista, de la
consulta realizada y de la oferta disponible. Esto implica la respuesta bdsica a la
consulta realizada y el ofrecimiento de informacién complementaria y adicional.

e Prestar atenciéon no presencial: via telefénica, WhatsApp, chats on line (Livechat),
correo postal o electrénico, redes sociales y cualquier sistema de nuevas tecnologias
que se pudiera implementar en el servicio.

e Acompafiar en experiencias virtuales ofrecidas a las personas turistas y visitantes de
forma remota y la atencidn por canales online, oficina de turismo virtual.

e Explicar a las personas usuarias el uso de los diferentes soportes informativos
informaticos o multimedia y la orientacidon en la busqueda de informacidn a través de
los mismos.

e Contribuir a la sostenibilidad medioambiental de los servicios objeto del contrato,
mediante la promocidn de la utilizacion de nuevas tecnologias en la distribucién de
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material informativo, en formato electrénico, es decir, se promoverd el envio de
contenido digital: folletos, rutas tematicas y otro material turistico.

e Prestar orientacidn turistica sobre la ciudad y su entorno, especialmente Bizkaia y la
Comunidad Auténoma Vasca, y sobre sus recursos y productos turisticos.

e Vender los servicios y productos turisticos y culturales, merchandising, etc. que estén
disponibles en el Departamento de Informacién y Gestién de la visita del Area de
Turismo de Bilbao Ekintza.

e Realizar las tareas orientadas a dar visibilidad en cualquier plataforma de los contenidos
de las empresas proveedoras de servicios y productos turisticos en la ciudad.

e Ofertar y tramitar la reserva y venta de las visitas guiadas organizadas por Bilbao
Turismo.

e Atender a demandas especificas de visitantes con movilidad reducida o personas en
situacién de discapacidad.

e Recoger datos de opinidn y satisfaccidn, asi como la elaboracién de estadisticas.
e Actualizar las bases de datos de recursos turisticos.
e Gestionar los contenidos para proyectos vinculados al departamento.

e Elaborar informes y documentos informativos para su difusién en las atenciones
presenciales y no presenciales.

e Manipular y expedir pedidos de material turistico y material a la venta, asi como el
control de caja y almacenes.

e Gestionar la centralita telefénica y el liveChat de BILBAO EKINTZA, atendiendo las
peticiones entrantes y derivandolas al departamento correspondiente.

El personal asignado al servicio debera conocer los principios y procedimientos de las actuales
certificaciones y realizara tareas auxiliares conexas con las anteriores, asi como cualesquiera
otras relacionadas con la actividad propia de las Oficinas que BILBAO EKINTZA determine.

1.1.2. SERVICIOS ADICIONALES

A los servicios incluidos en el apartado anterior, BILBAO EKINTZA podra afiadir otros servicios
adicionales.

Tendran la consideracion de “servicios adicionales” la prestacién de los servicios objeto del
contrato en horas, dias o espacios diferentes de los planificados, asi como la solicitud de un
mayor nimero de efectivos de los inicialmente previstos; todo ello de acuerdo con los criterios
y condiciones que se contemplan en el Calendario anexo al presente Pliego. Estos servicios
adicionales se facturaran al mismo precio unitario ofertado para el resto del servicio.
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Para el ejercicio 2024/2025 se estima que estos servicios adicionales pueden representar un
volumen total de mil (1.000) horas:

- quinientas (500) horas corresponden a dias laborables y
- quinientas (500) horas a dias festivos.

Tendrdn la consideracion de dias festivos: los domingos y los festivos.

1.1.3. SERVICIOS EXCLUIDOS

Queda excluido del objeto del contrato:
- Todo lo relativo a servicios especificos de las actividades de otras areas.

— Las actividades reservadas en exclusiva al personal propio de BILBAO EKINTZA, referidas
a la gestidn interna del Departamento y sus servicios.

2. PLANIFICACION DEL CALENDARIO Y HORARIO DEL SERVICIO

2.1. PLANIFICACION DEL CALENDARIO

La prestacion de servicios se realizara de acuerdo con el calendario planificado anualmente por
el Departamento de Informacién y Gestion de la visita del Area de Turismo de BILBAO EKINTZA,
en el que se especificara el horario y el nimero de personas que se estiman necesarias para
atender debidamente el servicio.

No obstante, esta planificacion podra sufrir modificaciones durante la vigencia del contrato, en
funcidn de las necesidades reales del servicio. Por esta razdn, con caracter mensual, se realizaran
los ajustes que procedan, los cuales serdan debidamente comunicados a la adjudicataria. Se
incorpora como anexo al presente pliego el calendario planificado para el ejercicio 2024/2025.

El calendario utiliza un cddigo de colores para clasificar cada dia del afio, reflejando
correspondencia entre el color utilizado y el volumen de servicios requerido (en términos de
personal necesario y jornada desempefiada).

A continuacidn, se indican la estimacidon de horas anuales de cada calendario del ejercicio
2024/2025:

- Oficina Plaza Circular 1. Horas de servicio totales: 11.822,50 horas

e 9.721,50 horas corresponden a dias laborables.

e 2.101 horas tienen la consideracidon de festivos, a los efectos de este pliego.
- Oficina Alameda Mazarredo, 66. Horas de servicio totales: 5.820 horas

e 4,982 horas corresponden a dias laborables.

Pagina 5 de 11



GilbaoEkIntza

AYUNTAMIENTO

e 838 horas tienen la consideracién de festivos, a los efectos de este pliego.

Los dias laborables comprenden del lunes al sdbado (ambos incluidos), y tendran la
consideracion de dias festivos los domingos y los festivos.

De estas magnitudes, resulta un volumen anual estimado de 17.642,50 horas anuales para su
prestacion en el departamento de informacién y gestién de la visita del Area de Turismo de
Bilbao Ekintza:

- 14.703,50 horas en laborables y
- 2.939 horas en festivos.

De este volumen total de horas, 16.642,50 corresponden a servicios base y 1.000 a servicios
adicionales. Ver detalle en calendario anexo.

El calendario anexo recoge la planificacién de las necesidades estimadas, junto a las horas de
servicio previstas para el periodo 2024/2025. La estimacion de necesidades se refiere a aquellos
puestos que es necesario ocupar durante toda la jornada, con independencia de que los mismos
puedan ser desempefiados por diferentes personas trabajadoras durante dicho periodo.

No podran establecerse rotaciones de personal durante el mismo dia que sean consideradas
inadecuadas por el Departamento de Informaciéon y Gestion de la Visita del drea de Turismo de
Bilbao Ekintza, desde el punto de vista de una correcta prestacién del servicio. En los casos en
los que se establezca horario continuo, sin pausa al mediodia, la asignacién de recursos debera
hacerse de forma que el servicio quede suficientemente cubierto durante todas las horas de
apertura al publico.

BILBAO EKINTZA se reserva el derecho de modificar los horarios y calendarios de las Oficinas
recogidos en este apartado. En tal caso, notificard las nuevas condiciones a la entidad
adjudicataria, con antelacién suficiente a la fecha de inicio de efectividad de la medida.

Las variaciones en la asignacién de recursos humanos requeridos de acuerdo con la planificacion
inicial, podrdn ser objeto de variacion, con independencia de la permanencia o modificacién de
este horario y calendario. Si las modificaciones del calendario dieran lugar a aumento o
reduccion de horas de servicio, se procedera a realizar correspondiente ajuste.

Para el computo de las horas de servicio, Unicamente se tendra en consideracion el tiempo
efectivamente dedicado a la prestaciéon del servicio objeto del contrato. No recibira tal
consideracion el tiempo dedicado a los actos preparatorios de la ejecucion del mismo. Ademas,
seran de cuenta de la adjudicataria todos aquellos gastos, incluidos dietas y transportes, que se
deriven de las reuniones y visitas de coordinacién convocadas por la Direccién del contrato.

En los puntos de trabajo el servicio debera ser prestado, siempre, de forma ininterrumpida, por
lo que la adjudicataria deberd prever la cobertura de cualquier supuesto legal de obligado
cumplimiento que pueda afectar al servicio (vacaciones, bajas médicas, etc.), no pudiendo
quedar descubierto ningln punto de trabajo por estas razones.
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2.2. HORARIO DEL SERVICIO

De acuerdo con el calendario planificado adjunto al presente pliego, la prestacién del servicio
debera garantizar, como minimo, la siguiente cobertura:
a) Oficina Turismo Plaza Circular, 1:
- Dias de apertura: todos los dias del afio.
e Temporada alta: de lunes a domingo, de 9:00 a 19:30.
e Temporada baja: de lunes a domingo, de 9.00 a 17:30.

e 25 de diciembre, 1y 6 de enero, de 10:00 a 14:00.

b) Oficina Turismo Alameda de Mazarredo, 66 — Guggenheim:
- Dias de apertura: todos los dias del afio, excepto el 25 de diciembre, el 1y el 6 de enero.
e Temporada alta: de lunes a sabado, de 10:00 a 19:00 y domingos de 10:00 a 15:00.

e Temporada baja: de lunes a sabado, de 11:00 a 19:00 y domingos de 11:00 a 15:00.

c) Atenciodn a ferias y eventos:

- El personal que vaya a ejercer las labores de informacidn turistica, podra ser solicitado
para realizar el servicio de atencidn turistica en ferias y eventos que se realicen en Bilbao
y Bizkaia.

Asimismo, Bilbao Ekintza podra solicitar que el personal realice labores de atencion
turistica en ferias y eventos en el Estado y/o extranjero.

- Lagestidony los gastos (viaje, alojamiento, traslados, etc.) relativos a las ferias y eventos
que se realicen en el Estado y el extranjero correrdn a cargo de Bilbao Ekintza, siempre
y cuando el gasto haya sido aprobado con anterioridad a la feria o evento. No obstante,
la gestion y gastos de los eventos y ferias que se realicen en Bilbao y Bizkaia serdn a
cargo de la contratista.

3. EQUIPO HUMANO

El personal dedicado a la prestacién del servicio no tendra, en modo alguno, vinculacién laboral
con BILBAO EKINTZA.

3.1.- COORDINADOR/A

La adjudicataria designara una (1) persona de su organizacién como coordinadora, con el fin de
que realice las tareas de seguimiento e interlocucién con BILBAO EKINTZA.
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El equipo de personas adscritas al desarrollo de las funciones objeto del contrato estara liderado
por la persona coordinadora, de la cual tendran dependencia jerarquica directa los/as
informadores/as turisticos/as. Esta persona serd quien deba solventar las incidencias mas
habituales del servicio que se puedan producir en cualquier momento. Asi mismo, realizard una
evaluacidn continua de los conocimientos y actitudes del personal del servicio.

La persona coordinadora del servicio debera:

- Acreditar una experiencia minima de diez (10) afios en puestos similares relacionados
con el sector turistico.

- Ser conocedora de los principales recursos y agentes del sector turistico vasco. Estos
conocimientos deberan acreditarse mediante certificados de asistencia a cursos,
jornadas y eventos relacionados con el sector.

- Acreditar experiencia en la gestidon de equipos cualificados que implique la asignacién
de funciones, turnos de trabajo, etc.

La persona escogida por la adjudicataria para encargarse de la coordinacion debera coordinarse
con la persona designada responsable por BILBAO EKINTZA, a fin de dar debido cumplimiento a
las prescripciones establecidas en el presente Pliego.

La coordinadora designada por la adjudicataria debera estar localizable las veinticuatro (24)
horas del dia.

3.2.- INFORMADORES/AS TURISTICOS/AS

La ejecucidn del contrato incluye la prestacion de los siguientes servicios de:

- Atencidn presencial.

- Atencidn no presencial.

— Atencion a través de medios digitales.
En las Oficinas de Turismo, una (1) de las personas informadoras de cada turno sera la encargada
de llevar a cabo las labores de organizacidn. Esta persona sera responsable, asi mismo, de

realizar el cambio de turno con la siguiente persona responsable, de manera presencial,
asegurando la comprension de los temas pendientes.

Las personas propuestas para la prestacion del servicio con el perfil de Informadora Turistica,
deberdan acreditar, al menos, el cumplimiento de los siguientes requisitos:
- Titulacién:

o Diplomatura y/o licenciatura universitaria, preferentemente Grado en turismo,
Diplomatura en Técnico/a de Empresas y Actividades Turisticas (TEAT) o
Formacién Profesional — Grado Superior de “Guia, Informacién y Asistencia
Turistica” o equivalente.
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o Formacion en turismo, con nivel minimo de Ciclo Formativo de Grado Superior
en la familia profesional de Hosteleria y Turismo.

- Idiomas: dominio de euskera, espafiol, inglés y, al menos, otro idioma comunitario.
Euskera e inglés nivel minimo a acreditar: B2. Otros idiomas comunitarios: nivel minimo
a acreditar, B1.

- Formacion: inteligencia emocional, comunicacién interpersonal y otros relativos al
sector turistico y la atencién al cliente. Se valorard formacién en accesibilidad. Toda la
formacidon debera acreditarse mediante los correspondientes certificados.

- Conocimientos: principales hitos histdricos, de identidad, artisticos, comerciales,
deportivosy, en general, de interés turistico de Bilbao, el Territorio Histdrico de Bizkaia
y la Comunidad Auténoma de Euskadi.

- Experiencia: debera acreditarse documentalmente un minimo de cinco (5) meses de
experiencia como informador/a turistico/a en Bilbao/Bizkaia/Euskadi, que deberan
estar comprendidos en los doce (12) meses anteriores a la publicacion de esta licitacion.
Se valorara experiencia superior al minimo requerido en el presente pliego.

La cualificacién profesional que supere los requisitos establecidos en este apartado sera tenida
en cuenta como factor de valoracion de las propuestas presentadas.

La adjudicataria debera realizar las acciones de formacidn continua que resulten necesarias para
mantener el nivel de calidad exigido para la prestacidn del servicio, tanto en idiomas, atencion
al publico, nuevas herramientas turisticas, canales online, accesibilidad, etc.

Asi mismo, en atencién a la labor que deberan desarrollar las personas informadoras turisticas
y conocimiento de los recursos turisticos del destino.

BILBAO EKINTZA podra determinar la obligatoriedad de conocer, personalmente cada uno de
los diferentes recursos y productos turisticos gestionados por BILBAO TURISMO, asi como
aquellos otros que se consideren relevantes de la oferta de Bilbao, Bizkaia y de Euskadi. La
participacién en estas formaciones no podra afectar a la prestacion del servicio, ni suponer un
coste afiadido para BILBAO EKINTZA por lo que, a efectos de este contrato, dichas horas no
tendran la consideracién de horas de servicio.

La entidad adjudicataria esta obligada a acreditar, con una periodicidad minima de seis (6)
meses, las acciones llevadas a cabo para dar cumplimiento con la obligacién de capacitacion
continua del personal a su servicio.

La seleccién del personal serd competencia exclusiva de la empresa adjudicataria. Asi mismo,
ésta estard obligada a sustituir las eventuales bajas que se puedan producir — temporales o
definitivas — con personal de cualificacién equivalente a la del personal sustituido. El personal
seleccionado participard en una capacitacion inicial a cargo de BILBAO EKINTZA.
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Las licitadoras presentaran en su oferta (Sobre B) la relacién nominal de personas trabajadoras
gue asignara a la prestacién del servicio.

En el supuesto de que deban realizarse sustituciones temporales o definitivas, el personal de
nueva incorporacion deberd cumplir los mismos requisitos exigidos al personal al que sustituira.

A estos efectos, la empresa adjudicataria comunicara el perfil de la persona que pretenda
incorporar a Bilbao Turismo a fin de que ésta pueda comprobar el cumplimiento de requisitos y
aceptar la sustitucion.

En caso de enfermedad, vacaciones, sanciones, situaciones de incapacidad temporal o cuando
por cualquier circunstancia el personal asignado no pueda acudir a su puesto, la vacante serd
cubierta, de manera inmediata, por parte de la adjudicataria, sin que ello pueda suponer coste
alguno para BILBAO EKINTZA.

Las circunstancias de la sustituciéon seran puestas en conocimiento de BILBAO EKINTZA
garantizdndose, en todo caso la continuidad del servicio.

No obstante lo anterior, durante la ejecucién del contrato BILBAO EKINTZA se reserva el derecho
de solicitar la sustitucién de cualquiera de los miembros del personal asignado por la
adjudicataria a la prestacion del servicio, mediante notificacién a la empresa adjudicataria, la
cual habra de sustituir a la persona trabajadora indicada, en el plazo maximo de siete (7) dias
naturales desde la fecha remisidn de la notificacidn.

La empresa adjudicataria presentard, con anterioridad a cada periodo de trabajo, cuadrante de
asignacion de personal a los servicios que vaya a prestar. Las normas de vestuario y presencia
fisica seran establecidas por BILBAO EKINTZA. La empresa adjudicataria debera facilitar el tallaje
del personal, para que BILBAO EKINTZA pueda proveer el material necesario.

Los costes de la dotacién de vestuario laboral serdn asumidos por BILBAO EKINTZA, siendo
responsabilidad de la adjudicataria la realizaciéon de las gestiones necesarias para entregar y
asegurar que cada persona trabajadora que preste servicios esté debidamente uniformada.

4. OFICINA EN BILBAO

La adjudicataria, en caso de no disponer de una oficina abierta en el municipio de Bilbao, vendra
obligada, en el plazo méaximo de un (1) mes desde la fecha de formalizacién del contrato, a la
apertura de una oficina en Bilbao, dotada de medios suficientes, a fin de facilitar la coordinacién
con BILBAO EKINTZA. A dicha oficina deberd adscribir el personal y los medios técnicos
especificados en su propuesta.

5. FACULTADES ESPECIFICAS DE BILBAO EKINTZA

BILBAO EKINTZA podra convocar las reuniones que considere necesarias para establecer las
medidas de coordinacidon que requiera el servicio, asi como para realizar el seguimiento de su
prestacion. La asistencia a estas reuniones tendra caracter obligatorio para la empresa
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adjudicataria, pudiéndose, ademds, determinar la obligatoriedad de asistencia de todo o parte
de las personas informadoras.

El cumplimiento de esta obligacidon no supondra coste alguno para BILBAO EKINTZA, por lo que,
a efectos de este contrato, dichas horas no tendran la consideracidon de horas de servicio.

6. CALIDAD

La calidad de la prestacién del servicio debera ajustarse, en cualquier caso, a lo establecido en
los indicadores y objetivos, asi como en la politica de calidad del area de turismo de BILBAO
EKINTZA y otras certificaciones de las que disponga el servicio.

Por otro lado, con el fin de garantizar un alto nivel de calidad en la informacidn proporcionada
a las personas usuarias del servicio, la adjudicataria se compromete a poner a disposicién de
BILBAO EKINTZA el Curriculum Vitae regularmente actualizado de cada una de las personas del
equipo asignado a la prestacién del servicio, incluyendo sus titulaciones académicas, los idiomas
y la certificacidén de haber superado, satisfactoriamente, la formacién inicial.

Por ultimo, la adjudicataria esta obligada a proporcionar al area de turismo de BILBAO EKINTZA
todos aquellos datos concernientes al servicio y al personal asignado al mismo que sean
necesarios para el cumplimiento de las diferentes Certificaciones de las que disponga el servicio
y de las condiciones del presente pliego.

RESPONSABLE DEL AREA DE TURISMO
BILBAO EKINTZA, EPEL

Fdo. Mercedes Rodriguez Larrauri
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