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	PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS QUE REGIRÁN EL CONTRATO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO DE INTERPRETACIÓN TELEFÓNICA Y PRESENCIAL EN EL DEPARTAMENTO DE CUIDADOS Y  POLÍTICAS SOCIALES DE LA DIPUTACIÓN FORAL DE GIPUZKOA 

	

	1.- OBJETO

	

	Es objeto del presente pliego de prescripciones técnicas la definición de las características del servicio de interpretación telefónica y presencial destinado a las personas usuarias de los servicios y prestaciones correspondientes a las áreas de actuación y funciones del Departamento de Cuidados y Políticas Sociales de la Diputación Foral de Gipuzkoa que desconocen los idiomas oficiales de la Comunidad Autónoma Vasca. 

Se estima que el consumo anual aproximado es de 30.000 minutos.
  

	

	2.- DELIMITACIÓN DEL MARCO DE TRABAJO


	El servicio objeto del presente contrato dará respuesta a las siguientes necesidades, tanto del propio Departamento o de las entidades que gestionan las siguientes prestaciones:

Servicio de Inclusión Social y Atención a Mujeres Víctimas de Violencia Machista:

	
· Servicio Foral de Coordinación de Urgencias Sociales (2.6.)
Ofrece atención inmediata, las 24 horas del día, todos los días del año, a las situaciones de urgencia social o emergencia social que se producen en el territorio histórico de Gipuzkoa fuera del horario de los servicios sociales. Dentro de dicho horario, únicamente se activa cuando se requiere de una alternativa de alojamiento, siempre que no sea de competencia municipal. Se trata de un servicio transversal que interviene en diferentes casuísticas multifactoriales.

· Centros residenciales para mujeres víctimas de maltrato doméstico y otros servicios residenciales para mujeres (2.4.6.)
Son centros que, en unos casos, ofrecen atención y alojamiento de urgencia y corta estancia, y en otros, de media estancia, a mujeres con graves conflictos convivenciales - en particular a mujeres víctimas de situaciones de maltrato doméstico que ponen en peligro su integridad física o emocional - y a otras mujeres en situación de desprotección y/o exclusión –en particular, mujeres que se encuentran en situaciones críticas asociadas a causas socioeconómicas y personales–.

	
· Servicios de atención sociojurídica y psicosocial de las situaciones de maltrato doméstico y agresiones sexuales a mujeres, a personas menores de edad, a personas mayores y a personas con discapacidad (2.7.5.)
Estos servicios abordan de manera integral las necesidades de intervención socioeducativa, de intervención psicosocial y, en su caso, terapéutica, así como las necesidades de asesoramiento sociojurídico, derivadas de situaciones de maltrato y posibles actos contra la libertad sexual, independientemente del ámbito en el que se hayan producido.

Este servicio se ofrece en los siguientes recursos:

· GARAITU
· Centro especializado en atención a mujeres víctimas de violencia sexual.

· Servicio o centro de día para atender necesidades de inclusión social (2.2.3.)
Este servicio ofrece a las personas en situación de exclusión social asentadas en el Territorio Histórico, un lugar en el que pasar el día y un servicio orientado a su incorporación social, de carácter polivalente, que les presta una atención prolongada en el tiempo, procurando que no se desliguen de su entorno habitual, y ofreciéndoles un acompañamiento individualizado en el itinerario de incorporación, conjugando, desde un enfoque integral, intervenciones de carácter ocupacional, educativas, terapéuticas y de inclusión sociolaboral.

· Centro de acogida nocturna para atender necesidades de inclusión social (2.3.2.)
Este servicio se dirige a personas en situación de exclusión social, que requieren un lugar en el que pasar la noche y cubrir necesidades básicas, pero no pueden ser atendidas en los servicios de acogida nocturna de atención primaria debido a sus especiales necesidades o circunstancias (en particular, a situaciones en las que concurren trastornos de conducta, alta hospitalaria reciente requiriéndose apoyo en la convalecencia o síndrome de abstinencia).

· Centros residenciales para personas en situación de exclusión y marginación (2.4.5.)
Son centros de convivencia, destinados a ofrecer a personas en situación de exclusión con graves deterioros de carácter personal, social y relacional, un servicio de alojamiento con apoyos de media o alta intensidad, para realizar intervenciones orientadas a la inclusión social.


· Servicios de acompañamiento social e intervención socioeducativa en medio comunitario (2.7.3.)
[bookmark: _GoBack]Son servicios de atención ambulatoria que contemplan prestaciones de naturaleza personal y relacional, destinados a ofrecer a personas en situación de riesgo y/o exclusión, apoyo social de tipo
instrumental, cognitivo y emocional en el entorno comunitario.


Otros Servicios del Departamento de Cuidados y Políticas Sociales:

Interpretaciones demandadas por los distintos servicios del Departamento:

· Atención a la Dependencia y Discapacidad
· Protección a la Infancia y la Adolescencia
· Secretaría Técnica.


	
3.- CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DEL SERVICIO

	

	Las empresas licitadoras estarán obligadas a cumplir con los requisitos mínimos recogidos en este documento, utilizando a tal fin los medios humanos y materiales necesarios para la adecuada y correcta prestación del servicio.


3.1 SERVICIO DE INTERPRETACIÓN TELEFÓNICA
La interpretación será prestada las 24 horas del día, los 365 días del año.

El servicio telefónico de interpretación deberá estar garantizado como mínimo para atender a un total de 10 usuarios a un mismo tiempo.

Debe ser posible la atención simultánea a llamadas en el mismo idioma. La empresa licitadora deberá garantizar al menos 2 llamadas al mismo tiempo en los siguientes idiomas: árabe, francés, inglés. 

La empresa adjudicataria facilitará un número de teléfono único de acceso al servicio, que permita seleccionar de manera intuitiva el idioma que se solicita. Este, será gratuito, y por cada servicio de interpretación la empresa adjudicataria facturará los minutos realmente consumidos.

El adjudicatario contará con un sistema de identificación de líneas de teléfono autorizadas desde las que se puede acceder al servicio de teleintepretación.  

La empresa contratista facilitará a cada punto de acceso el/los dispositivos/s que permita/n tanto la interpretación telefónica encontrándose la persona usuaria y la profesional en el mismo espacio físico (de tal manera que ambas puedan escuchar a la vez al profesional intérprete, sin necesidad de pasarse el auricular la una a la otra), como la interpretación telefónica mediante llamada a tres y/o multiconferencia.

Al servicio se accederá desde cualquier teléfono fijo o móvil facilitado por la empresa adjudicataria o de propiedad de quien requiera la interpretación. 

Además, la empresa adjudicataria facilitará dispositivos de interpretación (teléfono móvil + manual + accesorios). Los packs están ubicados en el Departamento de Cuidados y Políticas Sociales hasta un máximo de 10 unidades.

Estará operativo en el Departamento de Cuidados y Políticas Sociales de la Diputación Foral de Gipuzkoa y en las entidades del ámbito social que ésta expresamente autorice.

Debe contemplar la “llamada a tres” a destinos internacionales incluida en la misma llamada sin que suponga ningún sobrecoste; además, podrá hacerse uso de la “llamada a tres” en cualquier momento durante la interpretación mediante la marcación por tonos. Se estima un mínimo de un 10% de servicios con estas características.

A la conexión en línea del profesional intérprete se le podrá identificar automáticamente mediante un código, de manera que se tenga la opción de solicitar el/la misma con posterioridad. Dichos códigos deberán figurar en los informes mensuales y podrán ser accesibles a quien ejerza de responsable del contrato.

La disponibilidad de la persona intérprete será inmediata, con un tiempo de acceso al mismo inferior o igual a dos minutos y con un porcentaje de servicios no completados inferior al 1%.

El tiempo de acceso contemplará el establecimiento de llamada con el teléfono único de acceso, la identificación de cliente autorizado, gestión del idioma, enrutamiento de la llamada al profesional intérprete seleccionado/a e inicio de la interpretación.



3.2 INTERPRETACIÓN PRESENCIAL
Los servicios de interpretación se prestarán, fundamentalmente, en su modalidad telefónica, reservándose las presenciales a situaciones puntuales en las que por las características de la intervención se valore que resulta imprescindible la presencia del/la intérprete, por lo que deberán contar con la debida autorización del Departamento de Cuidados y Servicios Sociales.

Se deberán proveer los mismos idiomas que los del servicio de interpretación telefónica y habrá de llevarse a cabo en un plazo no superior a 24 horas, excluidos días inhábiles.

Se estiman un total de 50 servicios de una hora para toda la duración del contrato, sin límite para las de lengua de signos, equiparando una hora de interpretación presencial por 30 minutos de interpretación telefónica, con un mínimo de una hora.

El servicio será prestado siempre con cita previa, debiendo solicitarse con un plazo mínimo de tres días hábiles y teniendo en cuenta las limitaciones horarias en cuanto a disponibilidad.


3.3 IDIOMAS OFERTADOS
Para la interpretación telefónica se dispondrá las 24 horas del día los 365 días del año de los siguientes idiomas:

Lengua de signos (euskera y español), árabe estandar, árabe magrebí, árabe hassania, portugués, turco, ruso, francés africano, francés, alemán, inglés, wolof, urdu, persa, ucraniano, rumano, georgiano, soninké, hindi, bambara, pular, búlgaro, mongol, chino mandarín, bereber, tamazight, vietnamita.
Otros idiomas o dialectos que serán objeto de valoración en su caso; Bengali, indonesio, Panyabí occidental, javanés, Telugú, Maratí, Tamil, Hausa, Chino cantonés, Chino Mǐn Nán y Chino Wu.

La entidad adjudicataria, en caso de precisarse de interpretación telefónica en un idioma no incluido entre los ofertados inicialmente, deberá facilitar, en el plazo de tres días hábiles, una solución alternativa e incluirlo, al menos temporalmente y mientras se mantenga la intervención que hizo requerirlo, en la relación de los idiomas ofertados.

Para las interpretaciones presenciales se dispondrá de los mismos idiomas, pero con distinta disponibilidad.


	
4.- MEDIOS PERSONALES 

Para la ejecución del contrato, la empresa adjudicataria pondrá a disposición el personal suficiente con la cualificación necesaria, tanto en relación a sus competencias lingüísticas y de interpretación –contando con formación oficial como traductor/a e intérprete en aquellas lenguas en que dicha titulación exista-. Se valorará la formación especializada en interpretación en servicios sociales, en contextos de atención de emergencias y/o violencia machista, tal y como se recoge en los criterios de adjudicación. 

Así mismo, la persona responsable de la ejecución del contrato, que asumirá las funciones propias de coordinación de la actividad que se contrata y de relación con el Departamento de Cuidados y Políticas Sociales que a su vez será designado responsable del contrato, requerirá de una titulación universitaria de Grado o Licenciatura.


En relación al personal intérprete, se indicará el proceso de selección que la empresa adjudicataria sigue para su contratación, así como el tipo de acreditación solicitada.

También ha de incluirse en la oferta el plan de formación destinado al personal adscrito a este servicio.



	
5.- MEDIOS MATERIALES

La adjudicataria será responsable de que la tecnología empleada sea la idónea para garantizar la prestación del servicio que garantice la calidad de la interpretación solicitada.

Para ello deberá disponer de la infraestructura, instalaciones, equipamiento tecnológico necesario y sus correspondientes licencias. En su oferta, la empresa licitadora indicará con claridad los equipos y complementos incluidos en la oferta, facilitando los catálogos, datos técnicos adicionales y toda aquella documentación que estime oportuna para la adecuada descripción de los equipos técnicos ofertados.

Los dispositivos técnicos necesarios para la interpretación telefónica serán propiedad de la empresa y serán cedidos para su uso a los puntos de acceso autorizados por el departamento. 

En todo caso, el suministro, mantenimiento y reposición de los dispositivos serán por cuenta de la empresa adjudicataria.

La restitución de los aparatos deberá llevarse a cabo en el plazo máximo de 48 horas, habilitando mientras tanto una alternativa que permita la continuidad del servicio.

Además, la empresa será responsable de la entrega e instalación de los equipos, así como de facilitar la información necesaria para su uso por el personal usuario del servicio.



	6.- OBLIGACIONES DE LA CONTRATISTA

1. Desarrollar y ejecutar de manera diligente los contenidos detallados a lo largo del contrato, así como disponer de los medios y recursos, tanto materiales como personales para su puesta en marcha.

2. Para acceder al servicio de teleinterpretación se deberá facilitar un número de teléfono fijo estatal, incluido en las tarifas planas de cualquier operador de telefonía. A la finalización del contrato, se deberá poder portar dicho número a la titularidad de la Diputación Foral de Gipuzkoa para mantenerlo como número de acceso en el caso de que se diera el cambio de adjudicatario del contrato.

3. El Departamento de Cuidados y Políticas Sociales remitirá a la iniciación de la ejecución del contrato, así como cuando se produzcan modificaciones, un listado de las entidades o servicios que tienen permitido el acceso al servicio de teleinterpretación, siendo su control responsabilidad de la adjudicataria.

4. Además, designará la persona responsable interlocutora del contrato por parte del departamento con la responsable de la empresa adjudicataria, quien deberá supervisar el cumplimiento del contrato durante su vigencia, al objeto de comprobar que su realización se ajusta a lo establecido en los pliegos.

5.  Las empresas deberán presentar un informe técnico elaborado por su proveedor de sistemas o el contrato de mantenimiento que garanticen los siguientes puntos:

a.  Alta disponibilidad:  Una arquitectura de alta disponibilidad que garantice los requisitos de accesibilidad del servicio, dimensionamiento de intérpretes programable por fechas para cubrir con suficiencia los picos de mayor demanda.

b.  Redundancia y contingencia El informe describirá la arquitectura de alta disponibilidad en términos de redundancia y las medidas de contingencia que se tomaran en caso de complicaciones, deberá tener sus equipos en unas instalaciones adecuadas tipo CPD (centro de procesamiento de datos) en el que se garanticen los siguientes puntos:
·  Potente ancho de banda. 
·  Redundancia integrada para obtener el máximo rendimiento.
·  Seguridad del servidor, de red y de la infraestructura. 
·  Actualizaciones y revisiones de seguridad a tiempo. 
·  Asistencia y administración en el sitio. 
·  Plan anti-contingencias 
·  Personal formado, certificado y con experiencia

6. La adjudicataria remitirá mensualmente un informe estadístico detallado del uso del servicio por los puntos de acceso autorizados, contemplando, como mínimo: 

a. Número de llamadas realizadas
b. Número total de llamadas atendidas 
c. Tiempos de acceso
d. Llamadas no atendidas
e. De las atendidas:
· hora de llamada
· hora de inicio de la interpretación
· duración
· teléfono desde el que se solicita el servicio 
· identificación punto de acceso 
· idioma solicitado y 
· código identificación intérprete
f. De cada punto de acceso: consumo minutos y número de llamadas realizadas por cada uno;
g. De cada idioma: consumo minutos y número de llamadas;
h. Consumo por tramos de minutos: 0-5, 5-10, 10-15, 15-20, 20-25, 25-30, 30-40, 40-50, 50-60, 60-70, 70-80, más de 80 minutos, más de 90, más de 100; además, en cada tramo, número de llamadas a las que corresponde el consumo de minutos.
El registro detallado de todos estos datos correspondientes a la duración del contrato debe estar disponible, también, para su consulta online. Además, habrán de ser registradas las incidencias que vayan sucediendo.

7. Asimismo, presentará informe anual que recogerá todos estos datos respecto del año, incluyendo propuestas de mejora del servicio e informe-resumen de las encuestas de satisfacción realizadas a las personas usuarias.
El Departamento de Cuidados y Políticas Sociales también podrá solicitar información detallada en relación a algún servicio determinado.

8. Realizar encuestas de satisfacción de los servicios de interpretación telefónica y presencial a las personas usuarias del servicio. Para ello, las entidades licitadoras deberán presentar propuesta para la realización de dichas encuestas en el proyecto técnico.

9. Comunicar al departamento a la mayor brevedad posible de la existencia de cualquier incidencia grave.

10. Actualizar tecnológicamente la prestación del servicio, adecuándolo a los avances que se produzcan durante la ejecución del mismo.

11. La empresa adjudicataria deberá contar con asistencia técnica telefónica y/o presencial, que permita solucionar las cuestiones técnicas que requieran las personas usuarias del servicio.

12. En toda la documentación, publicidad, imagen o materiales que deban aportar las empresas licitadoras o que sean necesarios para la ejecución del contrato, deberá hacerse un uso no sexista del lenguaje, evitar cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o estereotipos sexistas y fomentar con valores de igualdad la presencia equilibrada, la diversidad y la corresponsabilidad.

13. La contratista deberá ofrecer al personal intérprete información básica concerniente a los centros y servicios que pueden solicitar la prestación del servicio, así como la relativa al II Plan de Inclusión Social Elkar Ekin y el III Plan Foral para la Igualdad de Mujeres y Hombres en Gipuzkoa para lo que la responsable interlocutora del contrato facilitará el contenido necesario.

14. Certificaciones: se presentarán certificados de los proveedores de la plataforma telefónica donde consten las características técnicas de la solución, y las garantías al licitante sobre las instalaciones y la infraestructura que proporciona. Será motivo de exclusión la no existencia o presentación de la acreditación correspondiente.
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