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1.- INTRODUCCION :

En el presente documento se especifican las instrucciones de carécter técnico que han de regir fa
ejecucion de la prestacion del contrato de.servicios que tiene por objeto el servicio de
informacion turistica en la Oficina de Informacion Turistica del Aeropuerto de Bilbao y a las
pe'rsonas viajeras que lleguen en.cruceros a Euskadi durante el afio 2022 (TCC-2022-02), de -
conformidad con los requisitos que pa ra los contratos de servicios establece la Ley de Contratos’
del Sector Piblico. : '

2.- OBJETO

El contrato que en base al presente pliego de prescripciones se realiza tiene.como objeto la
contratacion del servicio de informacién turistica en la Oficina de informacidon Turfstica del
© Aeropuerto de Bilbao y a Ias personas wajeras que lleguen en cruceros a Euskadi durante el afio
' 2022 ' ’

En estos puntos de entrada se hace necesario que, desde la Direccién de Turismo y Hostelerfa, se
preste una especial atencién a las demandas de informacién turistica facilitando un punto de
informacién de calidad que ofrezca un servicio de informacién turistica globai del destmo

_ Euskadn y que cubra las necemdades de informacién de los ¥ Ias usuanas

Los puertos de destino de los 'cruceros 'son lugares impc’)rtantes de ‘entrada y salida de personas
viajeras que afio 'a afto se han, visto consclidados en eI ndmero de cruceros que han venido
realizando escalas en Euskadl :

Este desarrollio 'pr_ogresivo se ha visto paralizado durante los afios 2019 Yy, en especial, durante
" 2020 como consecuencia de la crisis provocada por la pandemia de COVID-19, que irrumpié de

forma brusca en la plamflcacnon y programacién de cruceros con la consiguiente prohlblcmn del

tran5|to de Ios rmsmos por aguas mternamonales
El contrato se divide en d_os lotes:
- Lote 1: Se_rvitio_de Informacié'n Turistica del Aeropuerto de Bilbao.

.- Lote 2: Servicio de Informacmn Turlstica a las personas viajeras que Heguen en cruceros a
‘Euskadl
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1. SERVICIOS A PREST_AR

LOTE 1: Servicio de Informacion Turistica del Aeropuerto de Bilbao

a)

Servicios turisticos de caracter general:

Ofrecer informacidn turistica objetiva y completa a los y las viajeras sobre los distintos
aspectos de la oferta y de los recursos turisticos de la Comunidad Auténoma de Euskadi.
Se atenderan las consultas tanto presenciales como las consultas realizadas por correo,
teléfono, internet o cuatquner otro medio de recepmon de solicitudes.

Promover tun’sticamente.tantq el entorno inmediato como el resto del Pais Vasco,
impulsando el desarrollo equilibrado ‘del destino y dando siempre prioridad a la
informacion sollcntada por el visitante para despues enriquecerta con informaciones
alternativas.

. Distribuir, siempre que el protocolo sanitario lo permita, folletos, guias; etc. editados ;
distribuidos tanto por el Departamento Turismo, Comercio y Consumo, como por otras

instituciones vascas. Dichas folletos deberdn de tener escaneado su QR correspondnente

- y debera estar visible para todo los visitantes que realicen consultas. *

Ofrecer atencién en los idiomas‘més‘freéuentes: inglés, castellano y euskera, sin
descartarse otros idiomas.

Realizar sugerencias a la Direccion de Turismo y Hosteleria para mejorar ia gestion de la
informacion en los puntos-atendidos, gestion de recursos y medios de promocién en el

. asunto objeto del contrato.

Elaborar una agenda- de actividades culturales de interés turistico de los distintos
eventos que se produzcan en la C.A. de Euskadi para proponersela alosy las wsﬁantes Y
para ofrecer al resto de oficinas de la Red ITOURBASK,

Recopilacién de datos y elaboracién de tablas en formato PDF para su incorporacién al
portal de turismo de Euskadi sobre horarios de vuelos de los Aeropuertos de Bilbao,

“Donostia-San Sebast:an y Vitoria-Gasteiz.

Mantenimiento y actualizaci()n de los carteles anunciadores de eventos de gran’

~ proyeccidn turistica en las pantallas tanto del-punto de informacién de la oficina del

aeropuerto de Bilbao como en el tétem de informacidn turistica ubicado en el

Aeropuerto de Donostia-San Sebastian (bisqueda de carteles, peticién a los organismos

competentes de los mismos en el formato adecuado e incorporacion al sistema
informatico). La introduccion de todos estos carteles en el sistema informatico se hard
desde la Oficina de Informacién Turistica del Aeropuerto de Bilbao.

* Actualizacién del contenido de las pantallas tictiles exteriores.




b) Servicios turisticos de caracter especifico:

e Colaborar y coordinarse con las compaiiias aéreas, las Oficinas de Turismo de Euskadi del
entarno metropolitano de Bilbao y con las-empresas comerciales del sector de modo

que toda informacion turistica relevante esté siempre actuahzada y en buen estado de
conservacmn :

c) Servicios de gestién:

¢ La empresa adjudicataria emitird, con una periodicidad mensual, informes sobre el
~ - desarrollo- del contrato, resaltando, si las hubiera, las incidencias y aportando
estadisticas sobre el nimero de visitantes. '

En dicho informe se concretara la gestion del stock del diferente material entregado, as
como de los carteles expuestos en las pantallas tecnologicas durante el periodo
correspondiente, y las conexiones aéreas que haya habido durante ese periodo.

s Todos los servicios de informacién turistica estaran integrados en la Red ITOURBASK,
- . debiendo reunir y seguir todos los requisitos del Decreto 279/2003, de 18 de noviembre,
por el que se crea la Red Vasca de Oftcmas de Turismo- ITOURBASK. '

e La empresa adjudlcatana facilitara a su personal la parucmacwn en las actmdades
formativas programadas por la Dlreccmn de Turismo y Hosteleria para los integrantes de
a Red Vasca de Oficinas de Turismo- ITOURBASK

e Laempresa adjudicataria debera recoger datos _estadisﬁcos de la actividad diaria que se
realice en la Oficina de Informacién Turistica: ritmero de personas que.se atienden,
procedencia de las mismas, edad, sexo, informacién solicitada, etc. con la herramienta
Jinformatica habilitada al efecto por la Direccién de Turismo 'y Hosteleria y comun para
las Oficinas de Turismo adheridas a fa Red ITOURBASK

e laempresa adjudlcatarla debera de\tener debldamente identificado a su personal como
miembro de la empresa a la que pertenece.

LOTE 2: Servicio de Informacién Turlstlca a las personas viajeras que lieguen en crucero a
Euskadi

a} Servicios turisticos de cardcter general:

s Ofrecer informacion turistica objetiva y completa de manera presencial a los y las -
viajeras, sobre los distintos aspectos de la oferta y de los recursos turfsticos de la
Comunidad Auténoma de Euskadi. ‘Se'atenderén las consultas tanto presenciales como
las consultas realizadas por correo, telefono e internet o cualquier otro medio de
recepcion de solicitudes.

* Promover turisticamente tanto el entorno inmediato como el resto del Pais Vasco
impulsando el desarrollo equilibrado del destino y dando siempre prioridad a la
informacion solicitada por el visitante para después enriquecerla con mformacmnes-
alternativas.




e Ofrecer atencién en los idiomas més frecuentes mgles castellano " euskera, sin
 descartarse otros idiomas.
» Distribuir, siempre que el protocolo sanitario io permita, folletos, guias, etc. editados y
distribuidos tanto por el Departamento Turismo, Comercio y Consumo, como por otras
- Instituciones vascas. Dichos folletos deberdn de tener escaneado su QR correspondiente
y deberd de estar visible para todo visitante que realice consultas.
® Realizar sugerencias a la Direccién de Turismo y Hosteleria para mejorar la gestién de la
informacién en los puntos atendidos, gestidn de recursos, y medios de promocién en el
asunto cbjeto del contrato. '

‘®  Atender eI mostrador de b|enven|da a bordo de los cruceros, SIempre que la compaiiia
naviera lo autorice.

b) Servicios turisticos de caracter especifico: . -

. Colaberar y coordinarse con la Autoridad Portuaria asi como con las OFClnas de Turismo
de la zona y con las empresas comerciales del sector- de modo que toda mformacnon
. turistica relevante esté s&empre actuallzada yen huen estado de conservacion.

D|sponer de un sistema de comunlcacmn efectivo para acceder a los dlferentes agentes
participantes en la llegada de un crucero (Autoridad Portuaria, empresas navieras,
empresas._consignatarias, empresas de servicios. turisticos, otras oficinas de turisino,
'trlpulacmn .} No sdlo se trata de estar en la oficina sino gue es necesario realizar un
trabajo con todos los agentes para poder hacer mas efectiva la promocién turlstlca del
destmo Euskad| :

c) Servicios de gestion; -

¢ La empresa adjudicataria elaborard un informe con anterioridad a la llegada del crucero
.y otro informe coincidiendo con la partida del crucero, informes donde se mencionara el
desarrollo del contrato resaltando, si las. hubiera, las incidencias, y aportando
estadisticas sobre el numero de visitantes asf como el numero de trlpulantes

En el segundo infarme, ademas se concretara Ia gestion del stock del dlferente material
entregado ademas de las excursiones realazadas

. Finaliiado el servicio se realizard un informe anual a modo de resumen.

s - La empresa adjudlcatarla deberd tener debldamente |dent|f|cado a sy personal como
miembro de la empresa a la que pertenece.

s Todos los servicios de ihformaéic’m turistica estafén integrados en- la Red ITOURBASK,
debiendo reunir y cumplir todos los requisitos del Decreto 279/2003, de 18 de
noviembre, por el que se crea la Red Vasca de Oficinas de Turismo-ITOURBASK.

s La empresa adjudicataria facilitard a su perSohaI la participacién en las actividades
formativas programadas por la Direccion de Turismo y Hosteleria para los mtegrantes de
la Red Vasca de Oficinas de Turismo-ITOURBASK:




La empresa adjudicataria debera recoger datos estadisticos de la actividad diaria que se
realice en el Punto de Informacién Turistica: ndmero de personas que se atienden
especificando " si se trata de cruceristas o tripulacién, procedencia, edad, sexo,

. informacién so||C|tada etc. con la herramienta informética habilitada al efecto por la

Direccién de Turismo. y comdn -para Ias Oficinas de Turlsmo adheridas a fa Red
ITOURBASK, :

Se recogera informacién de las excursiones que se comercuallcen en cada crucero
espemﬁcando el nombre de la empresa receptora.

Se es'pécifii:aré el ndmero de servicios ofrecidos en el hospitality desk.

2. CALENDARIO Y ORGANIZACION LABORAL

LOTE 1: Servicio de Informacién Turistica del aerapuerto de Bilbao

a)

b

)

Horas de trabajo vy horarios de servicio

Una atencién permanente {de Iunes a dommgo) en horario contmuado de 09:00 a 21:00.
Este horario podra ser modificado por la Direccion de Turismo y Hosteleria en funcion de
los cambios que se produzcan en los horarios de vuelos del aeropuerto u otros servicios
especnales siempre manteniendo un total de doce horas dlarlas de apertura.

Personal

La Oficina de Informacién Turistica deberd estar atendlda 51empre por una persona en el
horario especificado. Se colaborara con la formacién de los estudiantes en practicas dela

_ Un|ver51dad de Deusto.

Equipamiento y servicios de la oficina -

La empresa adjudicataria se encargara de dotar a la oficina del Aeropuerto de Bilbao con
equipamiento informdtico e impresora para el normal funcionamiento de la misma.

Los gastos de Iimpieza y mantenimiento de la oficina en condiciones de wso correran a
cargo de la empresa adjudicataria. Entre estos gastos se incluyen expresamente los
s:gmentes gastos de electricidad, material.de oficina, aire acondicionado exterior- e
interior, servicio de mantenimiento del equipamiento informatico, sistema de extincién
de incendios, mantenimiento de la’ puerta, agua y basura, teléfono, telecomunicaciones

'y limpieza dél interior de las. pantaltas exteriores y del techo. Asimismo, correran a cargo

de la empresa adjudlcatarla los |mpuestos y tasas que Iegalmente sean exigibles.

Seguridad '7 R o ]

_El personal que atienda la oficina deberd de estar informado de las exigencias de

seguridad que exija el aeropuerto y poner en practica las medidas oportunas.




 LOTE 2: Servicio de Informacién Turistica a Ias personas viajeras que Ileguen en cruceros .'

Euskadi

a) Horas de trabaio y horarios de servicio

El Punto de Informac:on Turistica debera permanecer abrerto siempre que un crucero
atraque en el muelle y durante el tiempo que permanezca en el mismo. No obstante el
horario maximo a cubrir seré el comprendido entre las 8:00 y las 20:00 horas. El nimero
de servicios a cubrir serd el de todos los cruceros que lleguen a los puertos de Getxo,
D_on-osti'a-San Sebastian y Pasaia durante el afio 2022, hasta un maximo de 69,

Previo acuerdo con la empresa conmgnatar:a, y en el caso de que la naviera lo autorlce
debera utilizarse también un puesto-volante en el interior del crucero para llevar a cabo
eI servicio de mformamon turistica (servicio hospftahty desk) '

Deberd de informar a la Direccién-de Turismo y Hosteleria del dia y hora de atraque de
los cruceros, el nimero de pasajeros y pasajeras, el nimero de tripulantes, y el nimero

" de informadores asignados a cada servicio con |a deblda antelacién. Dicha informacién le

sera proporcionada por los agentes portuarios que recepuonen 105 cruceros.

Personal

La cobertura del _servicio debera’ ser Ia siguiente, segln la capacidad de los cruceros:

e Llos cruceros de hasta “1.000 personas seran cubiertos. con 2 personas
informadoras. :
¢ Los cruceros de 1.000 a 2. 000 personas seran cublertos por 3 personas
-informadoras. : .
* . Los cruceros de mas de 2 Q00 personas seran cublertos por 4 personas.
En todos los casos se afiadira una persona informadora mas si se consigue autorizacion
dela empresa nhaviera para el mostrador de b!envenlda

Equinamiento y servicios de la oficina

La empresa adjudlcatarla debera disponer de un servicio de telefonia movil para todos'
Ios servicios en los eruceros.

La empresa _adjudicataria se encargard de dotar a la oficina del muelle de cruceros de
Getxo con equipamiento informdtico y conexién ADSL. Asimismo la limpieza y

mantenimiento de esta oficina y de su equipamiento en condncuones de uso correrd a
cargo de la empresa adjudicataria.

Los puertos de Donostia-San Sebastidn y Pasala no disponen de Oficina de Turismo en los
puntos de atraque de crucero. Serd la Autoridad Portuaria de Pasajes la encargada de
poner la infraestructura necesaria para prestar el servicio.

Se gestlonara la peticién de permisc del hospitality desk a bordo de los cruceros con .
especial hincapié ya que los puertos de Donostia-San Sebastian y Pasaia carecen de
infraestructura para ofrecer adecuadamente el servicio de informacidn turistica.




3. CONDICIONES GENERALES
LOTE 1: Servicio de Informacion Turistica del Aeropuerto de Bilbao

3.1.1 El Departamento de Turismo, Comercio y Consumo pondréd a disposicion de la
adjudicataria el local donde se. ejerza el servicio de informacién turistica asf como el
espacio para almacenar el material.

3.1.2 * Todos los servicios de informacion turistica deberan ser realizados por personas con
experiencia en el ambito turistico y en especial en el servicio de acogida en Oficinas de
Turismo asi como conocimiento de Ios idiomas exigidos. ‘

3.1.3 _Enel proyecto gue se presente, entre otros puntos se especuflcaran expresamente los
siguientes aspectos

s Personal distribucic’m del personal, turnos para cubrir el servicio, nimero de personas
~ que lo cubriran, titulacién, figura legal del contrato que Ias wnculara ala empresa.

s Experiénciay nivel de idiomas de personal

e Seguros que suscriban al efecto.,

LOTE 2 Servicio de lnformamon Turistica a las personas viajeras que Ileguen €n Ccruceros a
Euskadi

321 ¢ Departamentd Turismo, Comercio 'y Consumo pondrd a disposicidn de {a adjudicataria
el local facilitado por Bilbao Port en el muelle. de Getxo, cedldo ‘por la Autoridad
Portuarla de Bllbao :

3.2.2 Todos los servicios de informacion turistica deberan ser realizados por personas con
experiencia en el ambito-turistico y, en especial, en el servicio de acogida en Oficinas de
Turismo asi como conocimiento de los idiomas exigidos.

323 En eI proyecto gue se’ presente entre otros puntos, se especuficaran expresamente los’
siguientes aspectos

. 'Personal nimero de personas, titulacién, f“gura legal del contrato que las
vinculard a la empresa.

. Expenenc&a y nivel de idiomas de personal. -
s Calendarios y horarios de atenciénen la ocha de atencnon de Getxo.
. Seguros que suscriban al efecto :

Vitoria-Gasteiz, a 22 de junio de 2021,

Fdo.: Goyo Zurro Tobajas
TURISMO ETA OSTARLARITZAKO  ZUZENDARIA/

DIRECTOR DE TURISMO Y HOSTELERIA




