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1. EL SERVICIO A CONTRATAR

1.1. CONTEXTO DEL CONTRATO

La evolucién de la sociedad actual y los cambios que ha experimentado a partir de la irrupciéon de
las tecnologias de la informacion y comunicacién (TICs) en la vida diaria ha generado necesidades a
la ciudadania de nuevo cufioy a las que debemos aprender a hacer frente con herramientas nuevas
y planteamientos diferentes a los que ya existian.

En el caso concreto de colectivos de personas en situacidon de vulnerabilidad estas necesidades
pueden derivar en diferentes tipos de brecha digital (de acceso, de uso y de calidad de uso) de modo
que se corra el riesgo de que estas personas queden desconectadas de una sociedad que cada vez
es mas digital. En este sentido, tres son las principales preocupaciones: su capacitaciéon
(alfabetizacion digital), su accesibilidad (a dispositivos informaticos, conexién a Internet, etc.) y su
uso (habilidades tecnolégicas, uso cotidiano adaptado, etc.).

Las administraciones publicas se situan ante este escenario como actores principales en la
deteccidn adecuaday la respuesta a estas necesidades, sobre todo por elimpacto de la tecnologia
en las gestiones de la vida diaria, donde se incluyen los tramites administrativos.

Y el Ayuntamiento de Bilbao, consciente de este reto, decidié en 2022 poner en marcha una respuesta
municipal cercana e integral, de forma piloto, en los diferentes distritos municipales. Esta iniciativa
se centré en dos aspectos fundamentales: la atencidn directa y la formacién. Ambos servicios
coordinados entre si para dar una atencién global a las necesidades y expectativas de la ciudadania
y, mas en concreto, de personas mayores y colectivos vulnerables (aquellos que se encuentran en
riesgo de exclusion social por razén de su sexo, raza, credo, ideologia, condicién socioecondmica,
etc.), con especial atencién al colectivo de mujeres, sin descuidar las otras “ brechas “ que se suelen
combinar con las brechas digitales, esto es, la brecha econdmica, la brecha escolar, la brecha
idiomaticay la generacional, entre las mas relevantes.

De modo mas concreto, esta respuesta municipal se ha recogido en los diferentes planes como el
plan Bilbao 2022 Medidas para la recuperacidon social, econémica y cultural de Bilbao, en su
apartado 1.5 Reduccién de la brecha digital.

Asimismo, ha contribuido al desarrollo de dos de las Lineas Estratégicas del Plan de Mandato 2019-
2023: 10.4. Mejorar la informacion a la ciudadania desde la perspectiva de la accesibilidad universal
y el disefio para todos y todas y 8.3. Extensidon de la conexidn gratuita a Internet via WiFi a zonas y
equipamientos de ocio en los barrios reduciendo la brecha digital. Y lo ha hecho proporcionando
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medidas especificas de accesibilidad digital y de reduccién de las barreras existentes en este
ambito.

Actualmente:

Se recoge dentro de la Agenda de Transformacidon Digital Bilbao 2030, dentro de la Mision 3
Desarrollar una cultura digital en las personas (Smart People) y, en concreto, en su lies
estratégica LE9 Competencias digitales de las personas.

Desarrolla una de las Lineas Estratégicas del Plan de Mandato 2023-2027: 10.9. Continuar
mejorando la informacioén a la ciudadania desde la perspectiva de la accesibilidad universal.

La inclusién de este servicio dentro de los planes estratégicos municipales muestra su relevancia
dentro de la politica municipaly la decisiéon de continuaciéon del mismo a lo largo del ejercicio 2025,
llegando a todos los distritos y a toda la ciudadania de Bilbao.

1.2. OBJETO DEL CONTRATO.

La provision del servicio denominado Punto de Ayuda Digital destinado a reducir la brecha digital en
el municipio de Bilbao mediante el apoyo a la ciudadania en el uso de TICs (tecnologias de la
informacién y comunicacion) aplicadas a las gestiones de la vida diaria. Este servicio combina
atencidon individual y grupal, presencial y telematica, y garantiza una linea de continuidad y
complementariedad en las diferentes formas de actuacion incluidas en el mismo.

1.3. PRINCIPIOS DE ACTUACION

El servicio se organizara respondiendo a los siguientes principios de actuacion:

Empoderamiento: Se deberd fomentar al maximo la autonomia personal y la capacidad de
decision. La atencién y apoyo proporcionado sera el estrictamente necesario y siempre en clave de
acompafamiento con el finde empoderar a la persona usuaria en el ambito digital.

Participacion de las personas usuarias: Se proporcionaran los medios necesarios para que la
persona usuaria pueda superar las barreras digitales y acceda a una plena participacion social
desde el ambito digital

Deteccion permanente de necesidades: Se estableceran los medios para la identificacidon de las
necesidades expresadas o implicitas de las personas usuarias en el ambito digital (nuevas
tecnologias, tramitacion electrdnica, participacion digital, dispositivos y gestiones digitales en
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general) con el fin de adaptar la respuesta municipal a las mismas a través de este servicio.

Coordinacién: La atenciéon desde los Puntos de Ayuda Digital se llevara a cabo de modo coordinado
con elresto de servicios municipales, de forma que se dé una respuesta global a la persona usuaria.

Eso supone una derivacion a los Servicios Sociales de Base o entidades especializadas en el caso
de cuadros de necesidades que superen el apoyo TIC, en base a las recomendaciones establecidas
por el Ayuntamiento.

Asimismo, el servicio se coordinara con la oferta de atencion en brecha digital disponible (KZ
guneak, Diputaciéon Foral de Bizkaia, Fundacién BBK entre otros) de modo que se optimicen y
maximicen los recursos existentes.

Colectivos prioritarios: El servicio se dirige a toda la ciudadania, con especial atencion a colectivos
de mujeres y hombres mayores de 65 afios, colectivos vulnerables y/o en riesgo de exclusién social.

1.4. PRESTACIONES Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
El servicio incluye estas prestaciones:

Orientacidén y apoyo para la realizacion de todo tipo de tramites digitales que no se hayan
podido solventar de forma auténoma o en los dispositivos habilitados a tal fin.

Orientacién y apoyo para la realizacidon de gestiones digitales basicas de la vida diaria
(configuracion, acceso, seguridad y uso de los dispositivos, herramientas y recursos digitales).

La prestacién del servicio puede llevarse a cabo de formas diferentes:

a. Atencion presencial individual: Se atenderda de forma individual sin cita previa a las
personas usuarias en los Puntos de Ayuda Digital en el horario que se estipule en cada Punto
en el calendario anual. Esta sera laforma principal de atencién.

b. Atencion presencial grupal: Cuando se detecten necesidades comunes por un grupo de
personas usuarias, la atencién se proporcionara de forma grupal, planificada y en base a
unos contenidos prestablecidos, con el fin de compartirinquietudes comunes y optimizar el
servicio. Se planificara mensualmente.

Asimismo, se incluyen en este apartado las acciones de difusidon del servicio entre los
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agentes sociales y entorno cercano del Punto de Ayuda Digital (charlas, reuniones, visitas a
entidades, entre otros).

Las atenciones grupales podran llevarse a cabo tanto en un Punto de Ayuda Digital, como en
la sede de organizaciones solicitantes y en los espacios que habilite la adjudicataria,
siempre gque se trate de espacios libres de barreras arquitectdnicas, y que cumplan las
condiciones establecidas para ello, recogidas en el apartado 3.3. Requerimientos técnicos,
recursosy equipamiento.

c. Atencion telematica via telefénica, mail y Whatsapp: Se ofreceran, como minimo, dos
numeros de teléfono que seran atendidos en el horario que se estipule en el calendario
anual.

d. Sitio web del servicio, implementado sobre la plataforma WordPress y desarrollado como
soporte telematico de la atencién desde los Puntos de Ayuda Digital, que serd actualizado
de forma permanente. Mediante este recurso se ofrece la posibilidad a la ciudadania con
mayor capacidad de autogestion en el ambito digital, de consulta y realizacién de gestiones
digitales de forma auténoma.

Este sitio web se difundira también entre las personas usuarias de los Puntos de Ayuda
Digitaly complementara la atencién directa, de forma que se ofrezca una respuesta global e
integral a la ciudadania afectada por la brecha digital.

La cobertura de estas diferentes formas de prestacion del servicio se establecera en un calendario
anual de trabajo, que sera revisado mensualmente.

1.5. UBICACION DEL SERVICIO

La sede parala coordinaciény despliegue del servicio seran los Puntos de Ayuda Digital, distribuidos
en los diferentes distritos de Bilbao.

Estos pueden ser de dos tipos:
Fijos: Ubicaciéon siempre en el mismo espacio fisico.

Itinerantes: Ubicacioén variable en funcidn de las necesidades detectadas.

Los Puntos de Ayuda Digital se ubican en instalaciones municipales adecuadamente habilitadas y
dotadas de los medios necesarios para la correctaimplementacién de las actividades objeto de este
contrato, a lo largo de los 8 distritos de Bilbao.
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Alinicio del contrato se planificara la ubicacidony numero de los diferentes Puntos para ese gjercicio.

El Ayuntamiento se reserva el derecho a habilitar nuevos Puntos en funcién de las necesidades

detectadas asi como a modificar los existentes.

Las actividades recogidas en el alcance de este pliego se adaptaran para dar servicio a los Puntos

de Ayuda Digital operativos en cada momento y dentro de los términos recogidos en este pliego.

Las atenciones grupales podran llevarse a cabo tanto en un Punto de Ayuda Digital, como en la sede

de organizaciones solicitantes y en los espacios que habilite la adjudicataria, siempre que se trate

de espacios libres de barreras arquitectdnicas, y que cumplan las condiciones establecidas para

ello, recogidas en el apartado 3.3. Requerimientos técnicos, recursos y equipamiento.

1.6. ALCANCE DEL SERVICIO

El alcance previsto anual para este proyecto se presenta en el siguiente cuadro (tabla1). Cualquier

variacién sobre el mismo, debera ser aprobada por la Direccién de Modernizacion.

Digital o descentralizadas

Prevision
Alcance
anual
Horas de servicio
N° horas anuales de atencién de los Puntos de Ayuda Digital 5400
(presencial o telefénica).
N° horas anuales de atencién grupal en Puntos de Ayuda 314.28

actualizacion del sitio web, registro de actividad, entre otros)

(Se destinara un 10% de estas horas a tareas indirectas relacionadas con la
gestion del servicio como disefio de la actividad, difusidon del servicio,

Atencion de personas usuarias

N© de personas atendidas individualmente 30.000
N© de personas participantes en acciones grupales 3.000
Puntos de Ayuda Digital y Distritos

N© Puntos de Ayuda Digital fijos 12

N© Punto de Ayuda Digital itinerantes 2

Modernizazioko Zuzendaritza / Direccion de Modernizacién

Plaza Ernesto Erkoreka 1, 2° planta 48007 BILBAO
< modernizazioa@bilbao.eus \. 944 20 46 65

5/19


mailto:modernizazioa@bilbao.eus
https://urldefense.com/v3/__http:/www.azkunazentroa.eus/__;!!DfqBIbPc!02BCeow7GM8l32LoHNLbYjaVnuO3OmPLxFZpr6w_rafm8fHaRpdlu-4I0cPp2pi83jyqZqR-z9Uqkfb1V1fxDnn7zRlueOaq-nLThoxNZgs$

Servicio Puntos de Ayuda Digital 9
Pliego de prescripciones técnicas particulares Bilbao

UDALA
AYUNTAMIENTO

N° Distritos con Punto de Ayuda Digital 8

Tabla 1

1.7. HORA PRESTADAY PRECIO DEL SERVICIO

La entidad adjudicataria facturarda mensualmente la totalidad de horas de servicio reconocidas y
efectivamente prestadas.

Se entiende como “hora prestada” aquella reconocida por el responsable municipal del contrato.

Las horas de servicio que deberan ser prestadas estaran condicionadas por la disponibilidad
presupuestaria del Ayuntamiento de Bilbao, por la demanda del servicio por parte de las personas
usuarias y por las posibles modificaciones normativas que regulen el servicio o aspectos que
influyan en éL.
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2.

EQUIPO PROFESIONAL

2.1. EQUIPO PROFESIONAL: PERSONAL MINIMO, PERFIL PROFESIONAL, CAPACITACION

LINGUISTICA Y FUNCIONES
Personal minimo

El servicio se desarrollara por un unico equipo formado por un minimo de 6 personas. Una de las
personas adscritas desempefara, ademas de las propias, labores de coordinacion.

Elequipo profesional para desarrollar este programa sera de caracter mixto, en lo relativo al género.
Alo largo de la vigencia del contrato, se tendera a equilibrar el niumero de profesionales masculinos
y femeninos de los equipos para llegar a una representacion 40/60 de cada género.

Perfil profesional

Coordinacién del servicio: Grupo profesional de nivel 2 del Convenio Colectivo de Intervencion
Social de Bizkaia, encargado/a de tareas de altos niveles de complejidad y autonomia con
formacidén universitaria media y/o cualificacion y experiencia contrastadas para el desempefo
de las mismas.

Equipo de mediadores/as digitales: Grupo profesional de nivel 3 del Convenio Colectivo de
Intervencion Social de Bizkaia, encargado/a de tareas de niveles medios de complejidad y
autonomia con niveles de formacion altos, aunque no necesariamente universitaria (Ciclos
formativos de grado superior, bachillerato...) con cualificacién y experiencia contrastadas para
el desempeno de las mismas.

Experiencia profesional minima acreditada de 3 afios en proyectos relacionados con la brecha
digital.

Capacitacion linglistica

En el equipo habra suficientes profesionales con conocimiento de euskera con el fin de garantizar
que, aligual que el castellano, el euskera sea lengua de servicio en sus relaciones con las personas
usuarias, tanto en la atencién telefénica como en la presencial.

Para ello, se debera acreditar que, al menos, el 50% de las personas del equipo adscrito al contrato
esta en posesion de la titulacién de euskera correspondiente al Nivel B2 o titulaciéon equivalente
conforme al Decreto 297/2010, de 9 de noviembre, de convalidacién de titulos y certificados
acreditativos de conocimientos de euskera, y equiparaciéon con los niveles del Marco Comun
Europeo de Referencia para las Lenguas. En el caso de no alcanzar este porcentaje al inicio del
contrato, la entidad adjudicataria se comprometera a cumplirlo durante la vigencia del mismo, de
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manera que a fecha de finalizacién del contrato se haya alcanzado, como minimo, el citado
porcentaje.

Antes del inicio del contrato y como requisito previo a la firma del acta de inicio, la entidad
adjudicataria aportara una relacion nominal e identificativa de los profesionales del equipo y de la
persona de la entidad que sera interlocutora con la Direccién de Modernizacién, indicando ademas
el puesto/funcion que ocupan. Debera acreditarse en este momento la titulacién, la experiencia
profesional y la capacitacion linglistica de cada uno de los/las profesionales.

Funciones

Las funciones asignadas al equipo seran las siguientes:

Coordinador/a de servicio

Maximo/a responsable de la correcta ejecucion del proyecto y de la gestidn y supervision del mismo
en base a las condiciones descritas en este pliego. Sus principales tareas son:

Ser la persona interlocutora y representante de la empresa adjudicataria con la persona
responsable técnica municipal.

Coordinar el Proyecto, asegurando la correcta confluencia de las dos partes del servicio.

Controlar y gestionar los recursos humanos, espaciales y materiales del equipo asignado.
Especialmente gestionar: calendario, tareas, recursos e involucracién de los participantes.

Aportar el conocimiento funcional experto a la gestion del proyecto y a la definicién de las
tareas a desarrollar.

Difundir entre las personas implicadas en la ejecuciéon del proyecto de cualquier
modificacién documental, de procedimiento, etc.

Estandarizar metodologia y materiales.

Gestionar las dudas y consultas internas y externas

Gestionar las incidencias, quejas y sugerencias, internas y externas.
Gestionar acciones correctivas de las incidencias.

Hacer la devolucién sistematizada de informacidén al equipo gestor del proyecto municipal
en el formato que se solicite.

Elaborar informes, memorias, recogida y analisis de datos.

Organizar las acciones de dinamizacién y difusién que apliquen.
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Elaborar los informes de seguimiento y cualquier otro documento de gestiéon que se
requiera.

Actualizar la informacién del sitio web del servicio.
Otras funciones derivadas del puesto.

Mediador/a digital

Experto/as en atencion a personas usuarias en relacion a las TICs y su aplicacion a la gestion de las
actividades diarias y tramitacion administrativa. Sus principales tareas son:

Atender las consultas de las personas usuarias, tanto de forma telefénica como presencial.
Organizar/participar en las acciones de dinamizacion y difusion que apliquen.
Identificar necesidades paralelas de formacién en TICs y derivar a la oferta correspondiente.

Identificar necesidades sociales o personales no propias de este servicio y derivar al servicio
municipal objeto de este contrato.

Organizar las acciones grupales que se precisen.
Disefiary preparar los materiales correspondientes.
Actualizar la informacion del sitio web del servicio.
Desarrollar los informes o similares solicitados.

Otras funciones derivadas del puesto.

2.2. PLANIFICACION DE SERVICIOS Y HORARIO

El servicio se prestara de lunes a viernes, a lo largo del afio, salvo festivos y periodos vacacionales.

Los horarios se determinaran para cada Punto de Ayuda Digital y cada actividad al inicio del contrato,
pudiendo ser de mafanay tarde.

El horario establecido previamente podra verse modificado en algunos momentos puntuales, siempre
que esté debidamente justificado y autorizado por la Direccién de Modernizacion.

Antes de la firma del acta de inicio, se acordara entre la adjudicatariay la Direccidn de Modernizacién
la planificacion anual de los servicios demandados, que garantice la atencién de los diferentes Puntos
de Ayuda Digital y prestaciones previstas.

La planificacion anual del servicio se renovara y aprobara anualmente por la Direccion de
Modernizacién. Para ello, se deberé elaborar la propuesta antes del inicio de cada afo natural.
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La entidad adjudicataria serd responsable del cumplimiento de la planificacién anual, asumiendo las
responsabilidades que se deriven de las ausencias no autorizadas.

2.3. ESTABILIDAD, CONTINGENCIAS LABORALES Y SUSTITUCIONES
El equipo asignado debera mantenerse durante todo el periodo de ejecucion del contrato:

La discrepancia entre el nivel de conocimientos técnicos del personal ofertado segun valores
especificados en la oferta, y los conocimientos reales demostrados en la ejecucion de los
trabajos, dara lugar el requerimiento a la adjudicataria de adopcion de medidas para su
correccion.

Si la valoraciéon de productividad y calidad de los trabajos de una persona del equipo se
considera inadecuada, o resulten incidencias respecto a la correcta ejecucion del servicio, se
pondra en conocimiento de la adjudicataria para adopcion de medidas para su correccion.

Si la empresa adjudicataria propusiera el cambio de una persona del equipo designada en la
oferta lo comunicara por escrito con 15 dias de antelacién exponiendo los cambios realizados
y adjuntara datos de perfil equivalente que adscribira para su sustitucion.

Los medios humanos aportados por la contratista para la ejecucién del contrato estardn sometidos al
poder de direccion y organizacion del adjudicatario en todo ambito y orden legalmente establecido;
sera por tanto el adjudicatario el Unico responsable de dicho personal, no teniendo por tanto,
vinculacién juridico-laboral alguna con el Ayuntamiento de Bilbao. Todo ello con independencia del
control de la ejecucidén del contrato que corresponda.

El servicio se debera desarrollar de forma regular y continua y en ningun caso podra suspenderse el
servicio establecido en el calendario anual.

En los casos de circunstancias no previsibles, se hara precisa la sustitucion del/la profesional en un
plazo maximo de 7 dias naturales desde la fecha en que se produzca la circunstancia no previsible que
dé lugar a la sustitucidon (circunstancia imprevista o de fuerza mayor, no idoneidad de algun
profesional, baja laboral etc.), teniendo en cuenta que las necesidades del programa deben quedar
cubiertas desde el primer dia. Por el contrario, en los casos donde la causa que dé lugar a la sustitucién
fuera previsible (jubilacién, excedencia, baja voluntaria, etc.) la sustitucion se hara de forma
inmediata.

La sustitucion de los/as profesionales del equipo debera ser comunicada por la adjudicataria,
debiendo acreditarse que los/las nuevos/as profesionales ostentan las condiciones de perfil y
experiencia exigidas para la contratacion. La empresa adjudicataria tendra la obligaciéon de mantener
la adscripcion de los profesionales al servicio, salvo en los casos legalmente reconocidos en el
convenio colectivo de aplicacidény en la legislacion laboral.
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Cuando la entidad adjudicataria tenga que proceder a la sustituciéon de los/las profesionales titulares,
debera tener en cuenta el conocimiento del euskera de las personas sustitutas para avanzar en el
equilibrio del conocimiento de las dos lenguas oficiales, acreditando la capacitacion linglistica de la
persona sustituta correspondiente al nivel B2, mediante titulos y certificados recogidos en el decreto
297/2010 de adecuacion al Marco Comun Europeo de referencia. Asimismo, la persona sustituta
debera pertenecer al grupo profesional correspondiente del convenio colectivo sectorial.

Elcumplimiento de lo previsto en este apartado, asi como de los compromisos contenidos en su oferta
respecto al equipo humano, se considera obligacién contractual esencial de forma que su
incumplimiento por parte del contratista podra ser causa de resolucion del contrato.

2.4. FORMACION

La entidad adjudicataria estara obligada a proporcionar al personal los cursos de reciclaje y de
actualizacién necesarios para la mejora de la prestacion del servicio, sin que ello afecte al servicio.

Dentro de la jornada laboral anual de cada profesional, la entidad adjudicataria debera implementar
un plan de formacion inicial de las personas que componen el equipo de los Puntos de Ayuda Digital
que, como minimo, abarque los siguientes aspectos:

Protocolo de atenciény funcionamiento de los Puntos de Ayuda Digital.
Web del servicio con su contenido y funcionamiento.
Gestién del conocimiento interno, herramientas que se utilizan para tal fin.

Pautas de atencidon a personas usuarias, con especial incidencia en atencién a personas
mayores, colectivos vulnerables y personas con discapacidad.
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3. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD ADJUDICATARIA

3.1. DIRECCION DEL CONTRATO Y FACULTADES DEL AREA EN LA EJECUCION DEL CONTRATO

La entidad adjudicataria del contrato debera seguir para la prestacion del servicio cuantas directrices
sefale e indicaciones realice la Direccién de Modernizacién respecto a la forma y modalidad del
mismo, y adaptarse a cuantas modificaciones de tiempo, intensidad, procesos etc. sean necesarios,
de acuerdo con el presente Pliego.

La Direccién de Modernizacién podra dictar las directrices, orientaciones, objeciones e instrucciones
necesarias de cara a la mejor coordinacion y eficacia en la prestacion del servicio. A estos efectos, la
adjudicataria debera acudir a reuniones de coordinacién con Direcciéon de Modernizacién y/o con otros
agentes publicos o privados.

Asimismo, la entidad adjudicataria informara inmediatamente a la persona responsable pertinente de
la Direcciéon de Modernizacién de cualquier variacidn en la situacién del servicio y de cada una de las
acciones a desarrollar, asi como de la de los profesionales que los atienden, a fin de que puedan
adoptarse las medidas oportunas con la maxima urgencia.

3.2. COORDINACION

El equipo profesional de la entidad adjudicataria debera trabajar en estrecha coordinacién con la
Direccion de Modernizacién y con los servicios municipales que procedan, para dar una respuesta
integral a la persona usuaria.

3.3. REQUERIMIENTOS TECNICOS, RECURSOS Y EQUIPAMIENTO

La empresa adjudicataria se hara responsable del equipamiento telefonico asi como del
mantenimiento de las lineas de teléfono y datos para su correcto funcionamiento, proveyendo al
servicio de:

dos numeros moviles destinados a la atencidén teleféonica
un teléfono mdévil a cada trabajador/a del Punto de Ayuda Digital

La empresa adjudicataria se hara responsable del disefio e impresion de la carteleria y folletos
necesarios en el servicio, en los formatos que se soliciten por parte del Ayuntamiento de Bilbao.

El material fungible para el desarrollo de las acciones grupales (boligrafos, copias de documentos,
papel, etc.) serd asumido por la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion del equipo humano las plataformas/herramientas
pertinentes para una correcta gestion del conocimiento interno.
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La empresa adjudicataria se hara responsable de la actualizacién permanente del contenido del
sitio web del servicio.

La entidad adjudicataria se encargara de la revision y actualizacion permanente del protocolo interno
de atencion y funcionamiento.

La entidad adjudicataria asumira todos los gastos de transporte y desplazamientos
correspondientes para la correcta ejecucion de las actividades del servicio.

La entidad adjudicataria garantizara que la prestacidon del servicio se realice con el equipamiento
adecuado, para que la atencion de las personas usuarias se haga con condiciones de seguridad y
salud para el equipo profesional (EPIs).

Se garantizara por parte de la entidad adjudicataria la accesibilidad sensorial y cognitiva al servicio,
esto es, la documentacion en lenguaje claro/lectura facil, la comunicacidn multisoporte (visual y
auditivo), la presencia de intérpretes de lengua de signos previa solicitud, y la adaptacion del ritmo y
contenido del servicio en funcidn de las necesidades de la persona usuaria.

Si algun tipo de actividad se desarrollara en espacios no municipales, se garantizara la accesibilidad
fisica de los mismos, esto es, facilidad para acceder mediante transporte publico, no existencia de
barreras fisicas de acceso ni en el centro ni en las salas o aulas, asi como barreras de acceso a su
equipamiento (mesas, sillas, equipos de audio y video).

La entidad adjudicataria realizara una adecuada gestion y uso de los recursos materiales y/o
informaticos que la Direccion de Modernizacion ponga a su disposicidn, que son los siguientes:

Los espacios municipales adecuados, habilitados y accesibles.

El equipamiento mobiliario e informatico necesario para el desarrollo de los servicios.
El material fungible necesario para el correcto desarrollo del servicio.

El sitio web del servicio.

El protocolo de atencidn a la persona usuaria.

El servicio de adaptacion de documentacién a Lenguaje Claro/Lectura Facil.

3.4. ELABORACION DE MATERIALES

Se debe contemplar e integrar la normativa respecto a la perspectiva de género en todo material que
elabore dentro de este contrato.

En toda la produccion de material entregable hay que tener en cuenta la imagen de marca municipal.

Modernizazioko Zuzendaritza / Direccion de Modernizacién

Plaza Ernesto Erkoreka 1, 2° planta 48007 BILBAO 13/19
P modernizazioa@bilbao.eus \. 944 20 46 65



mailto:modernizazioa@bilbao.eus
https://urldefense.com/v3/__http:/www.azkunazentroa.eus/__;!!DfqBIbPc!02BCeow7GM8l32LoHNLbYjaVnuO3OmPLxFZpr6w_rafm8fHaRpdlu-4I0cPp2pi83jyqZqR-z9Uqkfb1V1fxDnn7zRlueOaq-nLThoxNZgs$

Servicio Puntos de Ayuda Digital e
Pliego de prescripciones técnicas particulares Bilbao

UDALA
AYUNTAMIENTO

Los materiales elaborados y destinados a las personas usuarias se desarrollaran bajo los criterios del
Lenguaje Claroy, a poder ser, de Lectura Facil.

Se dispondra para ello del servicio municipal servicio de adaptacion de documentacion a Lenguaje
Claro/Lectura Facil.

3.5. DATOS, MEMORIA E INFORMES

La entidad adjudicataria debera organizar y sistematizar la informacidn del servicio contratado, esto
incluye el registro diario de la actividad. Este registro se llevara a cabo segun modelo que se facilitara
por el/la responsable municipal del equipo de seguimiento del contrato.

Asimismo, la adjudicataria debera aportar cuantos datos e indicadores se soliciten asi como elaborar
cuantos informes se le precisen desde la Direccion de Modernizacién en relacién con el servicio
contratado o algun aspecto del mismo.

Al finalizar el aho natural, la entidad adjudicataria debera presentar una memoria final en euskera y
castellano (en formato papely digital) comprensiva de la actividad realizada, en la que debera aportar
una evaluaciéon de la misma y propuestas para su mejora. La Direccion de Modernizaciéon podra
determinar la estructura y contenido de la memoria anual.

3.6. IDIOMA

La entidad adjudicataria debera garantizar que todos los actos, actuaciones y documentacion
derivados del contrato se puedan realizar en las dos lenguas oficiales de la Comunidad Auténoma del
Pais Vasco. Por ello:

Se garantizara el derecho de las personas usuarias a ser atendidas en las dos lenguas

oficiales (euskeray castellano).

Los impresos, escritos, memorias y notificaciones de uso publico seran realizados en
euskeray castellano.

Los mensajes que no tengan destinatario determinado, es decir aquellos emitidos a través
de contestador automatico, seran en euskeray castellano, en ese orden.

La rotulacién tanto exterior como interior (avisos, carteles sobre funcionamiento, horario
etc.) asi como los folletos informativos estara en euskera y castellano.

Se garantizarad la atencién a las personas usuarias en las dos lenguas oficiales de la
Comunidad Auténoma del Pais Vasco y que el euskera sea, aligual que el castellano, lengua
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de servicio en sus relaciones con las personas usuarias, tanto en la atencion telefénica
como en la presencial.

Ademas, en caso de ser necesario por las caracteristicas de la persona usuaria, la empresa
adjudicataria debera proveer de servicio de intérpretes de Lengua de Signos, tanto para la atencion
personal como grupal, previo aviso de 24 horas.

3.7. ENTREGABLES

La empresa adjudicataria, como resultado de los servicios prestados, deberé presentar, al menos, los
siguientes entregables:

Sitio web del servicio actualizado a fecha de entrega.
Protocolo de atencidn a la persona usuaria actualizado a fecha de entrega.
Materiales publicitarios (folletos, carteles, etc.).

Informes, memorias, datos y bases de datos de actividad y otros documentos o
herramientas cuya elaboracién se haya solicitado dentro de este contrato.

Actas de reunién: resumen de los acuerdos alcanzados en las reuniones mantenidas.
Informe mensual de facturacion.

Informes de seguimiento: el objetivo de estos informes serd tener un reflejo fidedigno del
avancey el estado de los trabajos.

Cualquier otra documentaciéon y materiales elaborados segin necesidades detectadas en
el proyecto.

3.8. CALIDAD DEL SERVICIO

La entidad adjudicataria sera la responsable de la calidad técnica de la atencidn realizada.

Asi mismo, sera la responsable de las consecuencias que se deduzcan para la Administracion
contratante o para terceros, por las omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones
incorrectas en la ejecucioén del servicio.

La entidad adjudicataria deberd efectuar un seguimiento y control de la correcta prestaciéon del servicio
por parte del personal contratado a través de los medios que se consideren oportunos.
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La entidad adjudicataria posibilitara la participacién del personal en la mejora continua del servicio. A
estos efectos, mantendra un registro de propuestas de mejora.

3.9. RECLAMACIONES, QUEJAS Y SUGERENCIAS

La entidad adjudicataria debera informar a las personas usuarias de la existencia del sistema de
Gestién de Quejas y Sugerencias del Ayuntamiento de Bilbao.

Las quejas y sugerencias sobre el servicio se gestionaran conjuntamente entre la coordinacion del
servicio de la empresa adjudicatariay el/la responsable municipal del servicio.

Las guejas y sugerencias internas se gestionaran por la coordinacion del servicio de la empresa
adjudicataria y se notificaran al/la responsable municipal del servicio.

3.10. PROTOCOLO DE VIOLENCIA EXTERNA

La entidad adjudicataria elaborara un protocolo de gestion de violencia externa, que habra de presentar
a la Direccion de Modernizacién antes de la firma del Acta de Inicio, y que se ajustara a los criterios que
determine la Direccién de Modernizacién, en su caso.
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4. DIFUSION DEL SERVICIO, DOCUMENTACION Y DERECHOS DE IMAGEN

La representacion externa, tanto a efectos de relacién entre entidades, instituciones, organismos,
personas etc. de caracter publico y/o privado, como con los medios de comunicacién, corresponde al
Ayuntamiento de Bilbao. El incumplimiento de este punto conllevara las correspondientes sanciones,
con independencia de las responsabilidades que se puedan generar en caso de que la entidad
adjudicataria se atribuya funciones que no le son propias.

Corresponde al Ayuntamiento de Bilbao la titularidad de la documentacién (escrita, audiovisual o por
cualquier medio) derivada de la relacién con las personas usuarias, de la prestacion del servicio o la
resultante de la elaboracién de informes, estudios etc. dirigida a cualquier destinatario individual o
colectivo, publico o privado, que la entidad adjudicataria elabore en cualquier fase del desarrollo del
servicio y sea derivado de la gestién técnica del contrato.

Asimismo, toda la informacién, documentacion, programas informaticos y demas medios o datos que
la Direccién de Modernizacidn ponga a disposiciéon de la adjudicataria, son propiedad del
Ayuntamiento de Bilbao y no podran ser utilizados o reproducidos mas que en la medida que sea
necesario para desarrollar los trabajos contratados, comprometiéndose el adjudicatario a devolverlos
o destruirlos al finalizar el contrato.

Entodaladocumentacidn que se elabore en el desarrollo del contrato constara la titularidad municipal
del servicio. La Direccion de Modernizacion indicara los logotipos que habran de figurar en los
documentos elaborados por la adjudicataria en relaciéon con la gestién técnica del contrato.

En Bilbao, a 11 de noviembre de 2025
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