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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA LA CONTRATACIÓN DE LA GESTIÓN DEL SERVICIO DE APOYO A LOS ITINERARIOS DE LAS PERSONAS JÓVENES-GAZ

1. OBJETO DEL CONTRATO
El presente pliego tiene por objeto definir las prestaciones y establecer las condiciones técnicas a las que han de someterse las entidades y empresas que opten a la contratación para la gestión del servicio Gazteen ibilbideak Abian jartzeko Zerbitzua, en adelante GAZ.
De acuerdo con lo previsto en el artículo 9.1 apartado i) de la Ley 2/2022, de 10 de marzo, de Juventud  «corresponde a la Administración de la Comunidad Autónoma de Euskadi la provisión de las siguientes actividades, servicios y equipamientos de acción directa según lo previsto en el párrafo 4 del artículo 8: 1. La información, documentación, orientación y acompañamiento para la emancipación, y el resto de actividades, servicios y equipamientos incluidos en el Sistema de Juventud, o de carácter piloto, dirigidos a propiciar la emancipación juvenil, siempre en el marco de una política especializada en este sector de población y que alcance o se proyecte para el conjunto de la Comunidad Autónoma de Euskadi, sin perjuicio de una eventual colaboración con el resto de las administraciones, forales y locales»; y el art. 23.3 de la Ley 2/2022, de 10 de marzo, de Juventud, se trata de «un servicio online de información, orientación, intermediación, asesoramiento y acompañamiento integral, continuado y personalizado para la emancipación y la movilidad juvenil, incluyendo el retorno y el bienestar emocional».
Así, mediante las prestaciones de información, orientación, intermediación, asesoramiento y acompañamiento, el servicio ofrece una atención integral, continuada y personalizada para el diseño y desarrollo de los itinerarios vitales de las personas jóvenes que conduzcan a su emancipación.  
No obstante, con carácter piloto y con el fin de potenciar su impacto y eficacia, parte de la actividad del servicio podrá desarrollarse de manera presencial, favoreciendo una atención más cercana y adaptada a las necesidades de cada persona joven.


Entendiendo la emancipación como plena integración social, desde una perspectiva de igualdad de oportunidades para construir un proyecto de vida autónoma y ejercer los derechos, de acuerdo con la definición del artículo 2 de la Ley 2/2022. De forma operativa, se concibe como la salida del hogar de origen y su consolidación, disponiendo de medios para sostener el proyecto de vida autónoma con estabilidad. Asimismo, se contempla el acompañamiento en los procesos de retorno derivados de la movilidad personal, formativa o laboral, garantizando la continuidad del apoyo en la construcción del proyecto vital. En este sentido, programas de movilidad como Erasmus+ representan una oportunidad para el aprendizaje y la autonomía, cuya experiencia debe integrarse y acompañarse en el proceso de emancipación y eventual retorno.
Con esas y otras perspectivas, el servicio incluye también, de acuerdo con lo previsto en el artículo 23, el apoyo para la movilidad juvenil. A estos efectos, de conformidad con la Ley 2/2022, de 10 de marzo, de Juventud de Euskadi, la movilidad juvenil se entiende como el conjunto de actuaciones, programas y recursos que facilitan y promueven las estancias, desplazamientos y experiencias formativas, laborales, de voluntariado, culturales y de participación de las personas jóvenes dentro y fuera de la Comunidad Autónoma, en condiciones de igualdad, accesibilidad y seguridad. Asimismo, en coherencia con el marco de la Unión Europea, la movilidad juvenil se concibe como la posibilidad real y efectiva de que las personas jóvenes se desplacen, residan y participen en actividades de educación, formación, empleo, voluntariado y ciudadanía activa en otros territorios de la Unión, contribuyendo a su desarrollo personal, profesional y social y al fortalecimiento de una identidad europea compartida, e incide sobre el conjunto de dimensiones vinculadas a la movilidad y la relación con Euskadi de las y los jóvenes con proyectos de movilidad, incluidos los migratorios; es decir, sobre el retorno a Euskadi y también sobre la atracción, retención y conexión con iniciativas y proyectos en el territorio.
Prestaciones
· Se entiende por información la prestación por la que una o un profesional ofrece a la persona joven, datos sobre alternativas en relación con su itinerario de emancipación, así como sobre recursos o apoyos disponibles para el desarrollo del itinerario previsto.
· Se entiende por orientación la prestación por la que una o un profesional ofrece a la persona joven, contraste y colaboración en el diseño de itinerarios vitales orientados a la emancipación y la movilidad, a través de la escucha activa, el codiseño de escenarios deseables y la identificación de cursos de acción viables para alcanzarlos en cada caso.
Se trata de que la persona joven disponga de un apoyo en su transición a la vida adulta, de modo que pueda planificar un itinerario de emancipación y movilidad ajustada en función de sus deseos, de los recursos disponibles, de su itinerario previo y de las opciones a su alcance. Para ello una parte del equipo contará con competencias específicas vinculadas al acompañamiento de personas con proyectos de movilidad.
· Se entiende por intermediación la prestación por la que una o un profesional ofrece a la persona joven, ayuda en la conexión con los recursos o apoyos disponibles para el desarrollo del itinerario previsto.
Esta ayuda se prestará siempre, atendiendo al principio y objetivo de maximizar la autonomía de la persona joven y el desarrollo de sus capacidades. Por tanto, sin sustituir nunca lo que pueda o deba hacer por sí mismo.
Así, por ejemplo, el servicio no incluye la realización de trámites en su nombre, pero sí puede incluir funciones de derivación a recursos o de apoyo en la comprensión de requisitos y procedimientos de acceso, sin interferir nunca en el procedimiento administrativo de que se trate. No es una ventanilla única, ni un canal de comunicación con la administración.
· Se entiende por asesoramiento la prestación por la que una o un profesional ofrece a la persona joven, respuestas a consultas específicas, que requieren de conocimientos y competencias en una determinada materia, en ocasiones solicitando el concurso o contraste con una o un profesional especializado.
El servicio incluirá un asesoramiento jurídico vinculado a su objeto, centrado en las áreas de emancipación y movilidad. Este asesoramiento tendrá un carácter informativo y orientador, limitado a la respuesta por escrito de las consultas planteadas por las personas usuarias, sin implicar asistencia en procedimientos administrativos o judiciales. En materia de emancipación, este acompañamiento podrá abordar cuestiones relativas al acceso a la vivienda, derechos laborales, prestaciones sociales, contratos de arrendamiento, o aspectos legales vinculados a la autonomía económica y personal. En cuanto a la movilidad, el asesoramiento podrá ofrecer información sobre derechos y obligaciones durante estancias educativas o laborales en otras comunidades o países, reconocimiento de estudios o titulaciones, trámites de residencia o retorno, y recursos vinculados a programas de movilidad europea como Erasmus+. De este modo, se garantiza un apoyo jurídico accesible que facilite la toma de decisiones informadas en los procesos de autonomía y desplazamiento.
· Se entiende por acompañamiento la prestación por la que una o un profesional ofrece a la persona joven, de forma continuada y proactiva, el conjunto de prestaciones anteriores y un seguimiento, proactivo, de sus itinerarios.
· Se entiende por bienestar emocional la prestación por la que se trabaja el bienestar emocional de las personas jóvenes fuera del sistema de salud. Se busca generar espacios de apoyo, escucha y formación que refuercen la resiliencia individual y colectiva. Se pretende ofrecer herramientas para afrontar el malestar emocional sin necesidad de medicalización promoviendo redes de apoyo que contribuyan al bienestar de la juventud vasca.
· Se entiende por asesoramiento en movilidad la prestación por la que se facilita un asesoramiento en programas europeos y acompañamiento a personas jóvenes, entidades sociales, culturales, educativas y administraciones públicas de la CAPV en relación con la identificación, diseño, prestación, gestión y evaluación de proyectos vinculados a programas europeos de juventud, movilidad internacional y voluntariado.
[bookmark: _heading=h.1t07nrt5wcy6][bookmark: _heading=h.72epvsxrmj0j]Otras características de la atención y coordinación con otros servicios o programas
Individual y grupal: La atención incluirá actividades individuales, así como actividades de información, orientación y asesoramiento de carácter grupal. Y se prestará a solicitud de la persona joven y, por tanto, con su consentimiento. Tanto de manera presencial como de manera virtual (Hitzaldi birtualak), se podrán desarrollar líneas de trabajo centrada en las competencias para la vida autónoma, la autogestión una vez las personas jóvenes se han emancipado (competencias que van desde lo financiero, hasta lo culinario, pasando por temas de convivencia, ordenanzas municipales sobre salud, ruidos…).
Modalidades de atención: El servicio se presta para el conjunto de la CAPV y de forma presencial y no presencial, mediante teléfono, correo electrónico, redes sociales y a través de un ecosistema virtual (espacio web y APP), las redes sociales serán gestionadas por el área de juventud y Emancipación del Gobierno Vasco, pese a que la información y el contenido lo desarrollará la empresa adjudicataria, el contenido se adaptará a como mínimo a las siguientes redes: Facebook, Instagram, X y Tiktok y se trabajará de manera coordinada con la Dirección de Juventud y Emancipación del Gobierno Vasco. Previsto en el artículo 23.6 de la ley 2/2022, de 10 de marzo, de Juventud y que se pondrá a disposición del equipo que dinamizará ese espacio virtual tras una etapa inicial de formación.
El servicio debe contar, al menos, con este conjunto de canales para ofrecer la atención más adecuada en función de los diferentes perfiles de personas usuarias. La atención es, por tanto, online y multicanal, incluyendo la video llamada.
El servicio no tendrá carácter exclusivamente online: Las charlas online y físicas podrán ser dadas en cualquier espacio, incluyendo la colaboración con los centros escolares, universidades y FP.
El servicio forma parte de la Red Vasca para la Emancipación Juvenil, de acuerdo con lo previsto en el artículo 23 de la Ley 2/2022, de 10 de marzo, de juventud y, en el marco de esta red que ha de promover y coordinar el Gobierno Vasco, según lo previsto en dicho artículo, se conecta con las oficinas piloto que ofrecen una atención presencial, articulada con GAZ, y que está previsto desplegar desde la colaboración entre el Gobierno Vasco y los Ayuntamientos, aprovechando la experiencia y las herramientas generadas, etc., para facilitar materiales, modelos, referencias, etc., a nuevos agentes, estructuras…
La atención online que ofrece el servicio se encuadra, por tanto, en la Red Vasca para la Emancipación Juvenil y se articulará con la atención presencial en el marco de dicha red.
Asimismo, el servicio se conectará con otros servicios especializados orientados a la emancipación y que desarrollan una acción positiva con personas jóvenes en situación de vulnerabilidad, como los y las jóvenes sin red de apoyo familiar, autóctonos y egresados o no de la red de protección, de manera que estas personas puedan acceder también a este recurso universal y normalizado, dirigido a toda la población joven mayor de edad, procurando además facilitar, en los países en los que residen, el acceso a la información y a los recursos necesarios para la homologación de sus titulaciones, la mejora de su empleabilidad y el ejercicio efectivo de su derecho a la movilidad.»
Personas destinatarias
El programa se ofrece a todas las personas jóvenes mayores de edad, de 18 a 35 años, que están pensando en emanciparse y a las que han iniciado un proceso de emancipación, aunque lo hayan visto interrumpido, a fin de consolidarlo. También a quienes quieren iniciar o están desarrollando un proyecto de movilidad, incluidos los proyectos migratorios.
Asimismo, incluye la posibilidad de ofrecer un servicio de pre-emancipacion a jóvenes de edades comprendidas entre los 16 y los 18 con objeto de apoyar tempranamente su autonomía personal y facilitar su transición hacia una emancipación plena y responsable.
Las franjas de edad son orientativas y marcan una preferencia, si bien podrán establecerse excepciones, si una persona está ya de hecho emancipada o dispone de los medios para iniciar un proceso de emancipación.
En este servicio, el límite superior de edad se fija en los 35 años, y no en los 30, que es el que contempla el artículo 2, letra c, de la ley 2/2022, de 10 de marzo, de Juventud, atendiendo a lo previsto en el artículo 3.
Las prestaciones de información y orientación se dirigirán a todas las personas de 18 a 35 años.
Las prestaciones de asesoramiento y acompañamiento se centrarán en aquellas personas emancipadas o que están cerca de hacerlo, así como en las que van a iniciar o han iniciado un proyecto de movilidad.
Las prestaciones divulgativas y formativas se dirigirán a todas las personas de 16 a 35 años. 

Coordinación y colaboración con otros recursos
GAZ debe garantizar que las personas jóvenes, a través de esta vía, acceden a información sobre todos los recursos a su alcance en materia de emancipación y movilidad. Para ello el servicio funcionará mediante una conexión abierta, entre otros posibles recursos. La Dirección de Juventud y Emancipación tratará junto con la empresa adjudicataria de coordinar y colaborar con otros recursos.
Empleo
· Lanbide y Gaztenpresa.
· Servicios de información y orientación laboral de la UPV/EHU, ubicados en los campus universitarios y dirigidos a personas estudiantes universitarias de último curso o con estudios universitarios concluidos recientemente.
· Servicios de orientación y acompañamiento al empleo específicos para jóvenes, mediante el desarrollo de itinerarios personalizados.
Vivienda
· Etxebide.
· Alokabide.
· Programa Gaztelagun.
Procesos migratorios y emancipación
· Dirección de Migración y Asilo, responsable de los procesos de acogida en procesos migratorios y del programa Trapezistak para jóvenes sin red de apoyo familiar, de 18 a 25 años (extensible a 27), migrantes o autóctonos, egresados o no de la red de protección. 1
· Dirección de Servicios Sociales, por lo que respecta a los primeros pasos en los procesos de emancipación de las personas menores de edad y jóvenes egresados de la red de protección.
· Dirección de Justicia, por lo que respecta a los procesos de emancipación y tránsito a la vida adulta de las y los adolescentes y jóvenes vinculados a procesos y servicios de justicia juvenil.
· Proyectos de mentoría para personas menores de edad inmigrantes y/o sin referentes familiares (Izeba).
· Recursos para personas extranjeras sin red de apoyo como Hemen de acompañamiento a personas extranjeras que cumplen la mayoría de edad (CEAR), GazteOn SareLan (Cooperativa Zabalduz), Lortu y Helduz (Goiztiri), Lur y Teilapean (Agintzari), Gaztelduak (Fundación Ellacuría) o BideLaguntza (Peñascal).
        Movilidad
· INJUVE Instituto de la Juventud
· Redes europeas e internacionales
· PEC Punto Europeo de la Ciudadanía 

2. OBJETIVOS
Se establecerá y consolidará un sistema de evaluación que incluya indicadores clave relacionados con los objetivos. Entre otros indicadores posibles, se incluirán los siguientes indicadores de resultados e impacto, además de los que se establezcan respecto a la monitorización de actividades y la adecuación del servicio a las características descritas.
2.1. Objetivos relacionados con los resultados o impacto del servicio
2.1.1. Objetivos
Respecto a las personas usuarias (resultados). Respecto a la población joven (impacto).
Emancipación.
· Aumentar la tasa de emancipación juvenil, particularmente en la franja de 26 a 34 años.
· Reducir la edad media de emancipación de las personas jóvenes, situándola en 29 años en 2023 y 28 en 2030, de forma que se acerque progresivamente a la edad deseada.
Formación.
· Centros FP Ikaslan.
· Universidades.
Movilidad
· Reforzar la participación de la juventud vasca y de las entidades del territorio en programas europeos. 
· Mejorar la empleabilidad, las competencias transversales, la autonomía personal y la conexión internacional de la juventud vasca.
· Formar y capacitar a profesionales del ámbito de la juventud y la educación en programas internacionales de movilidad juvenil.
· Ofrecer información actualizada sobre convocatorias europeas en el ámbito de la juventud. 
· Ofrecer orientación y acompañamiento técnico sobre los requisitos de participación. 
· Ofrecer apoyo en la búsqueda de socios internacionales.
· Asesorar la preparación y redacción de propuestas.
· Brindar apoyo en procesos de acreditación como entidades de envío o acogida en el marco del Cuerpo Europeo de Solidaridad. 
· Impulsar el voluntariado europeo como herramienta educativa, social y de emancipación para la juventud vasca.
· Difundir oportunidades de prácticas, voluntariado, formación y participación juvenil financiadas por la Unión Europea. 
Bienestar emocional
· Ofrecer un espacio de escucha y acompañamiento emocional para jóvenes que necesiten apoyo ante dificultades en su proceso de emancipación.
· Promover el bienestar emocional y la educación emocional, desarrollando habilidades como la gestión de emociones, la autoestima y la resolución de conflictos.
· Prevenir y detectar situaciones de malestar emocional, facilitando orientación y derivación a recursos especializados cuando sea necesario.
· Fomentar hábitos y recursos personales que favorezcan el bienestar emocional, promoviendo la autonomía y el desarrollo personal de las personas jóvenes.
· Crear una escuela online de bienestar emocional dentro del HUB de GAZ que ofrezca recursos formativos, una guía rápida para pedir ayuda y charlas (presenciales y online) sobre salud mental, gestión emocional y estrategias de afrontamiento. La gestión de dicha escuela correrá a cargo con un psicólogo contratado por la empresa adjudicataria con una jornada de 30 horas semanales. 
· Las charlas presenciales y online se impartirán con una frecuencia de 1 cada dos semanas.
2.1.2. [bookmark: _bookmark0]Indicadores
Emancipación /Indicadores de resultados
· Nº de personas usuarias que salen del hogar familiar de origen y mantienen su salida tras dos años, y porcentaje sobre el total de las personas usuarias.
· Edad media de las personas usuarias que salen del hogar familiar de origen y mantienen su salida tras dos años, y porcentaje sobre el total de las personas usuarias.
· Número de personas usuarias que se instalan en Euskadi y siguen instaladas tras dos años, y porcentaje sobre el total de usuarias de este tipo.
· Número de personas usuarias autóctonas en proyectos de movilidad que retornan a Euskadi y siguen en Euskadi tras dos años, y porcentaje sobre el total de usuarias de este tipo.
· Número de personas usuarias que han emigrado o regresado a su país de origen y: retornan a Euskadi; se conectan con iniciativas vascas en Euskadi o fuera de Euskadi. Y, en ambos casos, porcentaje sobre el total de usuarias de este tipo.
Emancipación / Indicadores de impacto
· Número de personas jóvenes que salen del hogar familiar y mantienen su salida tras dos años y porcentaje sobre el total de las personas jóvenes.
· Edad media de las personas jóvenes que salen del hogar familiar y mantienen su salida tras dos años y porcentaje sobre el total de las personas jóvenes.
· Número de personas jóvenes que se instalan en Euskadi y siguen instaladas tras dos años, y porcentaje sobre el total de personas jóvenes.
· Número de personas jóvenes autóctonas en proyectos de movilidad que retornan a Euskadi y siguen en Euskadi tras dos años, y porcentaje sobre el total de personas jóvenes autóctonas en proyectos de movilidad.
· Número de personas usuarias que han emigrado o regresado a su país de origen y: retornan a Euskadi; se conectan con iniciativas vascas en Euskadi o fuera de Euskadi.
2.2. Objetivos relacionados con los medios
· Impulsar el servicio con las características referidas, desplegando la ley 2/2022.
· Informar, orientar, asesorar y acompañar a las personas, y en su caso familias, jóvenes en sus itinerarios de emancipación y movilidad.
· Impulsar el abordaje interdepartamental de la emancipación y la movilidad juvenil, generando nuevas actuaciones, alineadas con los objetivos y en colaboración.
· Desarrollar las interacciones entre los agentes que intervienen en la emancipación juvenil y la movilidad, incluidas personas jóvenes, en el ecosistema virtual y mediante otros medios.
· Establecer una relación más activa, dinámica y efectiva entre la administración (el Gobierno Vasco, y en particular, la Dirección de Juventud y Emancipación) y las personas jóvenes.
Entre otros indicadores se incluirán los siguientes:
· Nº de personas usuarias del servicio y cada una de las cinco prestaciones (información, orientación, asesoramiento, intermediación y acompañamiento).
· Nº de personas usuarias, jóvenes y no, que acceden al ecosistema virtual.
· Nº de personas jóvenes que acceden al servicio a través del teléfono, correo electrónico, redes sociales u otros medios.
· Nº de personas jóvenes que acceden al servicio a través del asesoramiento presencial. 
3. DESCRIPCIÓN DE LOS TRABAJOS
La entidad adjudicataria deberá desarrollar las actuaciones necesarias para la correcta prestación del servicio, incluyendo, entre otras:
· La identificación y actualización de los recursos disponibles en materia de emancipación y movilidad.
· El establecimiento de mecanismos de coordinación con los distintos agentes implicados.
· La atención individual y grupal a las personas usuarias.
· El diseño y ejecución de acciones de difusión y comunicación del servicio.
· La elaboración de informes de seguimiento y evaluación. 
· La incorporación de mecanismos que permitan recoger la participación y valoración de las personas jóvenes, con el fin de mejorar el servicio.

3.1. Funciones y tareas para el conjunto del servicio
· Identificar los diferentes recursos y apoyos disponibles para la cobertura del conjunto de necesidades asociadas a la emancipación y la movilidad, realizando y manteniendo actualizado un mapeo de los mismos.
Recursos y apoyos de los cuatro sectores (públicos, privados, de iniciativa social y comunitarios) y de todos los ámbitos vinculados a la emancipación y la movilidad: vivienda, empleo, desarrollo económico, cooperación internacional y acción exterior, educación, programas de atracción y retención de talento, erasmus, global training, cuerpo europeo de solidaridad, juventud vasca cooperante, etc.
· Establecer la conexión entre GAZ y los recursos y apoyos identificados, diseñando y desarrollando, junto con la Dirección de Juventud y Emancipación y bajo su supervisión, líneas de coordinación y colaboración con los diferentes sectores y agentes.
Para ello, es necesario definir y establecer redes, canales y protocolos de colaboración entre los diferentes agentes implicados en los procesos de emancipación y movilidad, teniendo en cuenta tanto los Departamentos del Gobierno Vasco como otras instituciones, sectores y agentes, con especial atención al ámbito empresarial y al mercado privado de la vivienda.
· Establecer y desplegar, con la Dirección de Juventud y Emancipación y bajo su supervisión, la conexión entre GAZ, las oficinas presenciales de carácter piloto, en el marco de la Red Vasca para la Emancipación Juvenil, y su articulación con la red de información juvenil y con el sistema vasco de juventud, en su conjunto.
· Fomentar la participación de las personas jóvenes en el co-diseño del servicio. La entidad adjudicataria contemplará en su propuesta mecanismos para incorporar a sus dinámicas de trabajo las aportaciones relativas al funcionamiento del servicio procedentes de las personas jóvenes, que se reciban a partir de encuestas u otros procesos participativos, RRSS...
En concreto activarán los dos paneles referidos: a) con personas jóvenes usuarias que se encuentren en Euskadi; b) con la diáspora, a fin de contrastar el programa Ameslariak. El contraste con jóvenes sin red de apoyo familiar se realizará en el marco del programa Trapezistak. En los tres casos, los paneles incluirán distintos perfiles en función del género, edad, origen… y de su situación en relación con la emancipación o la movilidad.
· Garantizar que el equipo dispone de las competencias necesarias para el correcto desarrollo de su actividad en las dos áreas conectadas: emancipación y movilidad.
En concreto, la entidad adjudicataria deberá garantizar un conocimiento actualizado por el personal del servicio de todas aquellas cuestiones que inciden tanto en su diseño y desarrollo, con especial atención a la práctica diaria y al acompañamiento profesional a las personas jóvenes en sus itinerarios de emancipación y movilidad como:
· Las prestaciones y su provisión.
· Las personas destinatarias y sus perfiles, situación y expectativas.
· Los programas de emancipación y movilidad a nivel estatal y europeo, incluyendo las iniciativas de atracción, retorno, retención y conexión.
· Los factores objetivos y subjetivos que favorecen o dificultan los procesos de emancipación; e) los recursos y apoyos existentes para la emancipación y la movilidad.
· Los idiomas a emplear en la intervención, tanto con personas inmigrantes como emigrantes y sus referentes en los países de acogida.
· Colaborar con la Dirección de Juventud y Emancipación en el diseño de acciones de difusión del servicio y sensibilización en torno a la emancipación, mediante la propuesta de campañas informativas y de un plan de comunicación anual, estableciendo un calendario junto con la Dirección de Juventud y Emancipación, con la posibilidad de creación de merchandising en colaboración de la Dirección de Juventud y Emancipación y la difusión en el que se establezcan las apariciones y comunicaciones en diferentes medios.
Estas actuaciones responderán a un doble objetivo: a) generar una cultura en las personas jóvenes, las familias y la ciudadanía en general favorable a la emancipación y que la facilite; b) dar a conocer el servicio y sus prestaciones, así como los requisitos y medios de acceso.
· Garantizar la mejora continua y, en su caso, actualización (rediseño) del servicio en el marco de la Red Vasca para la Emancipación Juvenil. Para ello, la entidad adjudicataria deberá:
· Emitir informes mensuales de seguimiento en los que se detallará el trabajo realizado y una lectura crítica del mismo, orientada a la identificación de lo que funciona, de cara a su sistematización, y de lo que es preciso mejorar.
· Emitir informes anuales de evaluación, incluyendo una evaluación cuantitativa, en base a indicadores, y una evaluación cualitativa con la participación de todo el sistema-cliente (personas jóvenes, departamentos, instituciones y otros agentes con que se colabora).
· Establecer un sistema de gestión de las AQS, identificando los canales necesarios para que cualquier persona usuaria del servicio pueda hacer llegar avisos, quejas y sugerencias sobre el mismo, garantizando su seguimiento y tratamiento para que reviertan en la mejora del servicio, en la adaptación de sus funciones y actividades y, en su caso, en su actualización (rediseño).

· Diseñar y poner en marcha, junto con la Dirección de Juventud y Emancipación, un proceso de diseño, seguimiento y evaluación orientado a la sistematización de prestaciones, procedimientos, instrumentos de trabajo, en el marco de un servicio de carácter experimental
o piloto que es necesario estandarizar y escalar, clarificando aspectos como su articulación con el resto de recursos integrados en la Red Vasca para la Emancipación Juvenil.
· Diseñar y poner en marcha, junto con la Dirección de Juventud y Emancipación y el Observatorio Vasco de la Juventud, operaciones de prospección, para identificar tendencias que contribuirán a (re)orientar el servicio, así como benchmarking estratégico para orientarlo, dando continuidad a estudios comparados sobre políticas y estrategias de promoción de la emancipación, como el realizado recientemente, así como sobre movilidad y atracción, retorno, retención y conexión.
· Crear y mantener el registro de personas usuarias. En este sentido, la entidad adjudicataria junto con la Dirección de Juventud y Emancipación deberá valorar la utilización de ficheros existentes, la creación de un fichero de datos personales o anonimizado.
4. RECURSOS HUMANOS. 
La adjudicataria ha de poner a disposición un equipo multidisciplinar que deberán cumplir los siguientes requisitos:
· Un director o una directora del contrato, con una experiencia mínima de 3 años en información, orientación, acompañamiento o coaching en lo referente a algún ámbito de la emancipación. Esta persona asumirá la dirección de los trabajos necesarios para la ejecución de las prestaciones del contrato. Debe estar encuadrada en el Grupo Profesional 1 del Convenio colectivo de Intervención Social, así como acreditar la disposición de la titulación correspondiente al nivel C1 de Euskera del Marco Común Europeo de referencia para las Lenguas o equivalentes. En cuanto a las funciones a desarrollar: 
· Asumir la responsabilidad de la gestión y administración del servicio GAZ. 
· Mantener una comunicación habitual con la Dirección de Juventud y Emancipación y reunirse con la periodicidad que esta establezca para presentar los informes de seguimiento y evaluación referidos y adoptar las medidas que se puedan derivar de los mismos en materia de sistematización, rediseño del servicio o mejora continua, entre otras.
· Establecer líneas y canales de colaboración estables con otros Departamentos del Gobierno Vasco y con el resto de las administraciones públicas, en todos los ámbitos y factores que inciden directamente en los procesos de emancipación juvenil y movilidad.
· Diseñar, con el equipo del servicio, el plan estratégico y operativo anual, manteniendo una coordinación constante para su puesta en marcha y despliegue efectivo.
· Realizar la gestión administrativa y económica del servicio en cumplimiento de las condiciones del contrato, incluyendo la coordinación en cuanto al mantenimiento.
· Integrar y coordinar el servicio con el resto de servicios y programas públicos, privados, de iniciativa social y/o comunitarios con los que tenga o pueda llegar a tener conexiones. En particular con la Red Vasca para la Emancipación Juvenil y las oficinas de información juvenil.
· Establecer los canales de coordinación del equipo del servicio, garantizando su organización y la aplicación homogénea de los criterios de actuación y funcionamiento.
· Supervisar la actividad del equipo en función de los objetivos y criterios establecidos y gestionar la resolución de conflictos entre las personas que lo integran.
· Impulsar y facilitar la participación de los y las jóvenes en el diseño, ejecución, seguimiento y evaluación del servicio, estableciendo los mecanismos necesarios.
· Participar en el diseño y colaborar en la puesta en marcha de las nuevas actividades.
· Cualquier otra que, dentro de este ámbito, les sean asignadas.

· Cinco técnicas y técnicos, con una experiencia mínima de 2 años en información, orientación, acompañamiento o coaching en lo referente a algún ámbito de la emancipación. Deberá acreditar la disposición, dentro del Marco Común de referencia para las Lenguas, de un nivel C1 o B2 de euskera, así como un nivel B1 o B2 en inglés o francés. Asimismo, deberá disponer del siguiente nivel de cualificación: encuadrarse el Grupo Profesional 2 del Convenio Colectivo de Intervención Social. Además, el perfil que debe cumplir cada uno de los técnicos senior es el siguiente: 
· Una o uno debe poseer la titulación de grado (correspondiente al grupo profesional mencionado) en periodismo, marketing, ADE o similar, así como contar con una experiencia mínima de 2 años en gestión de redes. Por otro lado, esta persona deberá acreditar la disposición, dentro del Marco Común de Referencia para las Lenguas, de un nivel C1 en inglés. 
· Una o uno debe poseer la titulación de nivel de grado en derecho. 
· Una o uno debe poseer la titulación de nivel de grado en psicología.
· Las o los otros dos deben poseer titulación de grado, bien en ciencias sociales, de la educación, económicas, jurídicas, etc.
En cuanto a las funciones a desarrollar: 
· Atender y realizar el seguimiento de las consultas que llegan a GAZ a través de los diferentes canales de comunicación, respetando la confidencialidad y el derecho al anonimato. 
· Informar, orientar, asesorar, intermediar y acompañar a las personas jóvenes en los procesos o itinerarios de emancipación y movilidad, atendiendo a las necesidades específicas de cada persona, mediante los diversos canales (ecosistema virtual, correo electrónico, teléfono, redes sociales incluyendo videollamada).  
· Coordinarse y colaborar con las oficinas de atención presencial y el resto de los recursos y servicios públicos, privados, de iniciativa social y comunitarios implicados en la intervención con cada persona. 
· Proponer, diseñar y ejecutar acciones grupales de información y orientación de las y los jóvenes.
· Identificar, agrupar y difundir la información que se considere de interés para la juventud en materia de emancipación y movilidad. 
· Organizar y gestionar los planes de comunicación e información del servicio (redes sociales, campañas de comunicación, etc.). 
· El diagnostico de necesidades de internacionalización de entidades y sectores de juventud.
· La dinamización de una red vasca de entidades activas en programas europeos de juventud.
· La conexión con redes locales, nacionales e internacionales. 
· Formación y capacitación de profesionales del ámbito de juventud y educación. 
· Alimentar la plataforma online (subida de contenidos, accesos, feedback de los participantes). 
· Programar y dinamizar charlas presenciales y online sobre gestión emocional, autocuidado, relaciones sanas, etc. 
· Adaptar los contenidos al contexto (universidades, centros educativos, espacios juveniles…).
· Fomentar la participación de la comunidad juvenil y crear un clima de confianza y apertura.
· Ayudar a identificar recursos personales y comunitarios de apoyo. 
· Derivar, si fuera necesario, a servicios especializados en salud mental, respetando los límites del enfoque no clínico. 
· Promover redes y grupos de apoyo entre jóvenes. 
· Colaborar con entidades locales, asociaciones juveniles y centros educativos para reforzar la prevención y sensibilización.
· Impulsar campañas sobre bienestar emocional y reducción del estigma.
· Recoger datos (participación, satisfacción, impacto) y elaborar informes periódicos de seguimiento. 
· Detectar nuevas necesidades o temas emergentes dentro de la población joven.
· Proponer mejoras al servicio y coordinarse con el resto del equipo GAZ. 
· Nueve dinamizadoras y dinamizadores: dos a jornada completa y siete a media jornada, que deberán cumplir con el siguiente perfil: persona con una experiencia mínima de 6 meses en información, orientación, acompañamiento o coaching en lo referente a algún ámbito de la emancipación. Al menos el 66% deberá acreditar la disposición, dentro del Marco Común de Referencia para las Lenguas, de un nivel C1 en euskera. Asimismo, deberá disponer del siguiente nivel de cualificación: pertenecer al Grupo Profesional 3 del Convenio Colectivo de Intervención Social de Bizkaia, debiendo contar con una titulación mínima de Ciclo Formativo de Grado Superior de la familia de Servicios Socioculturales y a la Comunidad y/o Director o Directora de Tiempo Libre.
En cuanto a las funciones a desarrollar: 
· Informar, orientar, asesorar, intermediar y acompañar a las personas jóvenes en los procesos o itinerarios de emancipación y movilidad, atendiendo a las necesidades específicas de cada persona, mediante los diversos canales (ecosistema virtual, correo electrónico, teléfono, redes sociales incluyendo videollamada).  
· Proponer, diseñar y ejecutar acciones grupales de información y orientación de las y los jóvenes.
· Identificar, agrupar y difundir la información que se considere de interés para la juventud en materia de emancipación y movilidad. 
· Realizar las labores administrativas y de gestión asociadas a la intervención. 
· El mapeo continuo de oportunidades europeas vinculadas a la juventud y a la emancipación. 
· Acompañamiento integral a la juventud vasca en experiencias de movilidad internacional. 
· La organización de sesiones informativas y encuentros o eventos.
· La elaboración de materiales técnicos y divulgativos específicos. 
· La integración de la información europea en el ecosistema virtual del servicio. 



5. CALENDARIO Y HORARIO
Salvo excepciones debidas a situaciones puntuales, la entidad adjudicataria deberá proporcionar una atención al público vía online o a través de las TICS (correo electrónico, redes sociales) de lunes a viernes desde las 8:00 a las 21:00, salvo el mes de agosto y el 24 y 31 de diciembre en el que el servicio será de 8:00 a las 15:00h.
La Dirección de Juventud y Emancipación, junto con la empresa adjudicataria tendrá la facultad de variar el horario en función del interés público y la demanda de las personas usuarias.
Las personas a tiempo parcial complementarán la atención en los días y horas en los que haya mayor afluencia o una menor disponibilidad efectiva de personas del equipo por diversos motivos, para que el servicio se preste, en lo posible, por las mismas personas durante todo el periodo de ejecución del contrato, a fin de garantizar la continuidad de la labor desarrollada, el conocimiento de la dinámica del servicio y la vinculación con las personas usuarias.
Las ausencias de carácter coyuntural e imprevisible del personal deberán ser cubiertas en el plazo más breve posible, debiendo la entidad adjudicataria garantizar el cumplimiento del servicio, tanto en cuanto al número de horas totales, como en la cobertura de la totalidad del horario de trabajo establecido.
6. MEDIOS MATERIALES
Para la atención a las personas usuarias, la entidad adjudicataria deberá habilitar y mantener los siguientes canales y herramientas de comunicación en línea de carácter general (contacto con el servicio) y que permitan una atención personalizada (contacto con la persona de referencia):
· Teléfonos y correos de contacto.
· Redes sociales, incluyendo WhatsApp.
· Aplicaciones que posibiliten la comunicación visual online.
· Herramientas informáticas y de video y audio para la gestión del servicio.
· Gastos de desplazamiento para actividades presenciales.
Lugar de trabajo
Todas las tareas a desarrollar en el marco objeto del contrato se realizarán en los locales que la entidad adjudicataria haya previsto a tales efectos, los cuales en ningún caso serán los propios del Departamento de Bienestar, Juventud y Reto Demográfico.
7. DEPENDENCIA FUNCIONAL Y ORGÁNICA
El Departamento de Bienestar, Juventud y Reto Demográfico queda desvinculado a todos los efectos de cualquier relación laboral, contractual, funcional o de naturaleza alguna con el personal encargado de la ejecución del contrato, tanto durante la vigencia del contrato como al término del mismo.
Este personal deberá de identificar claramente su pertenencia a una empresa externa y no a la Administración.
8. COMUNICACIÓN, CONFIDENCIALIDAD, PROTECCIÓN DE DATOS DE CARÁCTER PERSONAL Y PROPIEDAD INTELECTUAL
Comunicación y publicaciones
La totalidad de la documentación, así como los contenidos que se difundan desde el servicio, tanto en papel como en soporte informático (redes, plataforma web…), deberán presentarse en las dos lenguas cooficiales en la Comunidad Autónoma de Euskadi.
Se garantizará además la utilización de un lenguaje no sexista.
La documentación que se genere deberá incorporar visiblemente tanto la imagen corporativa del servicio como la vinculación con la Dirección de Juventud y Emancipación del Gobierno Vasco y la marca GAZ.
En cuanto a las consultas y demandas de información, el personal deberá ser capaz de atender en todo momento las solicitudes en cualquiera de las dos lenguas cooficiales en la CAPV.
Además, se garantizará la atención en inglés y francés desde GAZ, en particular en las actividades vinculadas al programa Ameslariak, así como en árabe o bereber, desde otros programas especializados de emancipación juvenil como Trapezistak, o contando con el apoyo de Biltzen u otros recursos con los que se establezcan mecanismos de coordinación.
Cualquier comunicado de prensa o inserción en los medios de comunicación que el proveedor realice en lo referente al servicio que presta deberá ser aprobada previamente por la Dirección de Juventud y Emancipación.
Los informes propios para presentación pública que genere GAZ estarán en soporte informático adecuado a efectos de su reproducción, edición o incluso modificación mediante sistemas telemáticos.
Los formatos de presentación de la documentación que con ocasión del presente contrato elabore la empresa adjudicataria (informes, memorias, etc.) se consensuarán con la Dirección de Juventud y Emancipación.
9. RESPONSABILIDAD EN LA COORDINACIÓN, SUPERVISIÓN Y SEGUIMIENTO DE LOS TRABAJOS
La Dirección de Juventud y Emancipación será la encargada de supervisar la realización y correcto desarrollo del trabajo durante la ejecución del contrato y con ese fin:
· Se reserva el derecho de verificar la corrección de la prestación por la entidad adjudicataria, así como supervisar las condiciones y adecuación de la misma a los pliegos de cláusulas administrativas, a este pliego de prescripciones técnicas y a la oferta de la adjudicataria.
· Tendrá la facultad de proponer líneas de trabajo y actuaciones en cualquier momento de la ejecución del contrato, aun cuando no hayan sido expresamente señaladas en el pliego, así como de realizar cuantas visitas de comprobación y supervisión estime oportunas.

10. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA
La voluntad de potenciar la mejora continua, eficacia y eficiencia del servicio a lo largo del tiempo requiere sistematizar unos mecanismos de coordinación entre las partes. Para coordinar y realizar el seguimiento y control de la correcta evolución de prestación del servicio se prevén, además de los ya señalados y junto a otros que pudieran fijarse, los siguientes mecanismos.
· Designar a una persona como única interlocutora válida con la Dirección de Juventud y Emancipación.
· Disponer de una línea de teléfono móvil con servicio de Whatsapp, que se facilitará a la Dirección de Juventud y Emancipación y se empleará, entre otros, como canal de comunicación más rápido.
· Celebrar una reunión de coordinación al comienzo y final de cada trimestre para planificar y evaluar las actuaciones para ese período. No obstante, se valorará en cada caso si son necesarias más o menos reuniones y la Dirección de Juventud y Emancipación se reserva el derecho de no convocarlas o de seleccionar la modalidad más adecuada (presencial u online). La entidad adjudicataria realizará una devolución de cada sesión a la persona referente de la Dirección de Juventud y Emancipación a través del circuito y procedimiento establecido entre las dos partes.
· En todo caso, se llevará a cabo una reunión de seguimiento anual, en la que participarán al menos una o un técnico de la Dirección de Juventud y Emancipación y dos personas representantes de la
entidad adjudicataria, entre la que estará la persona, o personas, que desempeñen funciones y tareas de coordinación
· En virtud del artículo 130 LCSP procede la subrogación de los trabajadores de la entidad adjudicataria. Los datos sobre las condiciones de los contratos constan en el Anexo I.2.
· Elaboración, envío y presentación de los informes de seguimiento y evaluación referidos, incluyendo, entre otros aspectos datos de actividad por prestaciones, casos atendidos por perfiles, logro de objetivo.
La entidad adjudicataria se compromete a facilitar los indicadores de seguimiento y resultados/impacto que se determinen desde la Dirección de Juventud y Emancipación, atendiendo entre otros aspectos a lo previsto en el apartado referido a los objetivos e indicadores.
Asimismo, deberá elaborar y cumplimentar una ficha de control de la actividad diaria con las personas usuarias (consultas, entrevistas, etc.).
· Elaboración, envío y presentación de una Memoria anual que incluya una síntesis de los informes de seguimiento y evaluación, así como aspectos relativos a la gestión, incluyendo necesariamente información sobre los planes y actuaciones efectivamente realizadas en materia de formación, igualdad y conciliación de la vida personal, familiar y laboral de las personas adscritas a la ejecución del contrato. 
· En cualquier momento la Dirección podrá solicitar informes puntuales y específicos sobre temas relacionados con el servicio y las intervenciones efectuadas por las y los profesionales. Se reserva asimismo el derecho al acceso a la documentación que estime oportuna para verificar el correcto desempeño del servicio, sin necesidad de previo aviso.
· Con relación a las irregularidades detectadas, la empresa adjudicataria deberá proceder dentro del plazo que se indique a la subsanación o reajuste de los extremos que hayan sido puestos de relieve.
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