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CLAUSULA 1. OBJECTE DEL CONTRACTE

Es objecte d’aquest contracte la prestacié del Servei de Traduccié i Mediacié Intercultural per a la
Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi de I'Ajuntament de Barcelona, aixi com per a altres
departaments de I'Ajuntament de Barcelona, els seus organismes autonoms locals, les entitats
publiques empresarials i les societats privades municipals, consorcis i agéncies.

CLAUSULA 2. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

Els principals objectius del Servei de Traduccio i Mediacio Intercultural (d’ara endavant STMI), sén
els seguents:

Millorar I'accés de la ciutadania als serveis municipals.
Afavorir el dret de la persona usuaria a ser informada i a comprendre aquesta informacié.

Afavorir l'acollida des dels serveis municipals de la poblacié vinculada a processos
migratoris.

Oferir un servei d’interpretacié, traduccid6 i mediacié, que garanteixi una correcta
comunicacio entre els professionals dels serveis de I’Ajuntament de Barcelona i la poblacio
atesa, facilitant a les persones estrangeres expressar la seva demanda amb claredat i als
professionals poder realitzar el diagnostic, 'assessorament, orientacio i el tractament a
seguir de manera coherent amb la demanda.

Proporcionar un suport de traduccio telefonica en casos d’urgéncia als professionals de
serveis municipals que atenen persones estrangeres que encara no han adquirit fluidesa
verbal en catala o castella.

Eliminar les dificultats idiomatiques que puguin existir per garantir la comunicacié entre les
persones professionals i les persones usuaries, traslladant els missatges de manera
fidedigna i respectuosa en ambdés sentits.

Donar suport i proporcionar eines i recursos de treball intercultural a professionals de
serveis municipals, per facilitar la comunicacio i prevenir i resoldre els conflictes que es
puguin donar en les relacions entre persones i col-lectius amb diferents cultures d’origen.

Donar suport als professionals dels serveis municipals per poder portar a terme les seves
actuacions professionals des d’un enfoc intercultural.

Constituir-se en un instrument de pont entre diferents Optiques i visions de la realitat,
afavorint el dialeg, les relacions constructives i la convivéncia ciutadana.

Els objectius especifics del Servei de Traduccié son, entre d’altres:

Donar suport als professionals municipals en aquelles comunicacions amb persones
immigrades que pel seu interés hagin de ser traduides.

Garantir la comprensid entre totes les parts implicades en les actuacions, a fi de prevenir
possibles confusions i dubtes i generar un clima de confianga mutua.

Afavorir que la comunicacié entre els/les professionals i les persones usuaries sigui
'adequada, garantint la confidencialitat de les entrevistes, sessions de grup i altres
activitats on s’intervingui.

Els objectius especifics del Servei de Mediacio Intercultural sén, entre d’altres:
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o Donar suport i aportar eines i estratégies metodoldgiques als professionals dels serveis
municipals que treballen directament amb la ciutadania per a intervenir des d’una
perspectiva de proximitat comunicativa i d’abordatge en positiu de la interculturalitat.

e Apropar a les persones immigrades que son ateses per professionals de serveis municipals
el coneixement de les tradicions, normes de convivéncia, valors i costums propis de la
nostra societat, des de I'dptica de la igualtat de drets i deures.

e Promoure el didleg, la interrelacio i la convivéncia entre persones i grups d’origen i context
sociocultural divers, prevenir conflictes i treballar per la cohesié social.

La mediacié intercultural pot anar acompanyada de necessitat de traduccid quan existeixen
barreres lingUistiques amb la poblacié objecte del servei, perd també pot donar-se en contextos on
no existeixen aquestes barreres, ja que es treballa amb els sistemes de valors, comportaments,
creences i costums que les persones incorporem com a propis pel fet d’haver nascut i haver-nos
desenvolupat en un context sociocultural determinat.

CLAUSULA 3. ABAST DELS SERVEIS A CONTRACTAR

El STMI dona suport técnic i assessorament als professionals i equips dels serveis municipals a
'hora d’atendre i intervenir amb persones i col-lectius de diferents paisos i contextos culturals,
col-laborant en la millora de la comunicacié intercultural. Aquest suport es pot concretar tant en
activitats de caire individual-familiar com de caracter grupal i comunitari.

El STMI s’activa a partir de demandes realitzades per professionals municipals i en coordinacié
amb ells, oferint suport al llarg de tot I'any i d’acord als horaris i procediments establerts per
'Ajuntament. Excepcionalment, i en base a noves necessitats socials detectades a la ciutat o bé
fruit d’acords amb d’altres administracions, I'Ajuntament podra decidir prestar el Servei de
Traduccié i Mediacio Intercultural en altres serveis de la xarxa publica en les condicions que
s’estableixin en cada moment.

El STMI en cap cas pot substituir la intervencié professional d’altres serveis municipals, sempre
treballa a demanda d’aquests i coordinadament i complementariament amb ells.

El STMI ha d’intervenir amb el coneixement dels programes d’actuacidé municipal en matéria
d’'immigracio i interculturalitat i en el marc dels criteris i les linies estratégiques establertes per
I'Ajuntament que li afectin.

Per tal de donar resposta a les diferents necessitats d’intervencié, el STMI s’estructura en tres
serveis diferenciats:

3.1 SERVEI DE TRADUCCIO

3.2 SERVEI DE MEDIACIO INTERCULTURAL
3.2.1 Servei de Mediaci6 Intercultural Interpersonal

3.2.2 Servei de Mediacio Intercultural Col-lectiva

3.3 SERVEI DE TRADUCCIO DOCUMENTAL

3.1 SERVEI DE TRADUCCIO

El Servei de Traduccid consisteix en proporcionar un/a intérpret de la llengua sol-licitada en
I'entrevista o activitat programada al professional que ha fet la demanda. Aquest suport pot ser de
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manera presencial, telematica o telefonica, segons la tipologia d’intervencio, la seva urgéncia i el
perfil de les persones beneficiaries.

El Servei de Traduccio pot realitzar-se per mitja d’activitats individuals, familiars i grupals i pot
consistir en entrevistes i acompanyaments.

Entrevista

Consisteix en la interpretacid linguistica, en el lloc on es produeix I'entrevista o sessi6 del
professional sol-licitant del servei de traducci6 amb les persones usuaries, amb preséncia
d’'aquestes (serveis d’acollida de persones migrades, centres de serveis socials, serveis d’atencio
a dones, etc.).

Els professionals dels serveis municipals podran demanar un servei de Traductor/Intérpret sempre
que calgui programar una entrevista amb una persona o familia amb la qual és impossible o molt
dificultds poder-se entendre a causa de barreres linglistiques.

Aquest servei podra ser sol-licitat tant presencialment com telefonica. La prestacié del servei en
mode telematic es podra realitzar de forma excepcional per una impossibilitat justificada de
desplagament.

Es considera impossibilitat justificada de desplagament quan:
e el traductor no pot presentar-se fisicament en el servei sol-licitant, per incompatibilitat
horaria amb un altre servei.

Acompanyament

Consisteix en la interpretacié linglistica en acompanyaments de les persones usuaries per
gestions puntuals a altres llocs, a peticidé del professional municipal que genera la demanda del
servei i per causes justificades: centre de salut, escola, domicili, etc.

Aquests acompanyaments a l'usuari seran en preséncia del professional sol-licitant, tenint en
compte que l'objectiu de 'acompanyament és donar suport a l'usuari en el moment de realitzar
alguna gestié indicada pel professional municipal que I'atén, i per a la qual encara no és prou
autonom a causa de barreres linguistiques.

No es podra substituir amb I'acompanyament cap funcié ni activitat corresponent a I'actuacié
especifica d’altres professionals, és a dir, totes aquelles que requereixin de decisions i
responsabilitats sobre el tractament del cas, sigui en 'ambit social o altres: médic, educatiu, etc.
Aquest servei podra ser sol-licitat presencialment.

Activitats Grupals
Consisteix en la interpretacio linglistica per donar suport a professionals de serveis municipals en
activitats amb grups d’usuaris. Aquestes inclouen tant les activitats grupals que formen part de

sessions ordinaries programades en el temps com per sessions grupals puntuals.

Aquest servei podra ser sol-licitat presencialment.

3.2 SERVEI DE MEDIACIO INTERCULTURAL

El Servei de Mediacié consisteix en proporcionar un/a mediador per donar suport de manera
presencial o telematica, en l'entrevista o activitat programada al professional que ha fet la
demanda.
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El Servei de Mediacio té dues modalitats basiques d’intervencio:
e Mediaci6 Intercultural Interpersonal

e Mediacio Intercultural Col-lectiva

El Servei de Mediacié Intercultural Interpersonal i Col-lectiu t¢ com a finalitat donar suport als
professionals de serveis municipals per facilitar i millorar I'atenci6 i la intervencié amb persones i
families de contextos socioculturals diferents, assessorant-los i capacitant-los per abordar les
diferents situacions que se’ls presenten.

Es tracta d’un servei de suport especialitzat a causa de I'existéncia de codis culturals diferenciats
que dificulten la comprensié d’actituds, comportaments i manifestacions concretes dels col-lectius
que atenen.

3.2.1 Servei de Mediacié Intercultural Interpersonal

El Servei de Mediacio Intercultural Interpersonal pot realitzar-se en activitats individuals i familiars
tant per entrevistes com acompanyaments.

Entrevista

Els professionals municipals poden demanar un/a mediador/a intercultural per a les activitats on
hagin d’atendre persones o families amb les quals necessitin d’'un suport especialitzat a causa de
I'existéncia de codis culturals diferenciats que dificulten tant la comprensié per part del professional
d’actituds, comportaments i manifestacions concretes de l'usuari com la comprensié per part
d’aquest dels continguts que el professional li vol fer arribar.

Aquest servei se sol'licita de manera presencial. La prestacié del servei en mode telematic es
podra realitzar de forma excepcional per una impossibilitat justificada de desplagament.
Es considera impossibilitat justificada de desplagcament quan:

e el mediador no pot presentar-se fisicament en el servei sol-licitant, per incompatibilitat
horaria amb un altre servei;

¢ dins del procés de mediacid intervingui una tercera persona que no és la usuaria, i aquesta
no visqui a la ciutat de Barcelona.

Acompanyament

També podran realitzar-se acompanyaments de les persones usuaries per gestions puntuals a
altres llocs, a peticio del professional municipal que genera la demanda del servei i per causes
justificades: centre de salut, escola, domicili, etc.

Aquests acompanyaments a l'usuari seran en preséncia del professional sol-licitant, tenint en
compte que l'objectiu de 'acompanyament és donar suport a l'usuari en el moment de realitzar
alguna gestié indicada pel professional municipal que I'atén, i per a la qual encara no és prou
autonom a causa de barreres linglistiques i culturals.

No es podra substituir amb I'acompanyament cap funcié ni activitat corresponent a I'actuacié
especifica d’altres professionals, és a dir, totes aquelles que requereixin de decisions i
responsabilitats sobre el tractament del cas, sigui en I'ambit social o altres: médic, educatiu, etc.
Aquest servei se sol-licita de manera presencial.

3.2.2 Servei de Mediacio Intercultural Col-lectiva
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El Servei de Mediacié Intercultural Col-lectiva té la finalitat de prevenir i resoldre conflictes o
situacions no desitjades entre diferents grups d’usuaris del servei, donar recolzament en algun
projecte col-lectiu o bé com a suport especific en la intervencidé en I'ambit veinal o comunitari del
territori on s’ubica el centre o servei.

Aix0 comporta la intervencié presencial d’'un o varis mediadors/es en el procés d’actuacio, els
quals intervindran sempre complementant la feina dels professionals que han sol-licitat la
mediacio.

La mediacié intercultural col-lectiva es realitza mitjangant tres tipologies d’intervencié: Grupal,
Veinal i Comunitaria.
Aquest servei se sol-licita de manera presencial.

Mediacio Intercultural Col-lectiva Grupal

S’intervé en dues vessants:
o Assessoraments a equips professionals:

Els mediadors participen en una sessié conjunta amb I'equip professional d’'un servei,
centre o territori, al qual informen, assessoren i aporten eines metodoldgiques sobre
aspectes clau dels col-lectius de diferent origen o cultura presents a cada territori o sobre
temes que preocupen o interessen I'equip professional sol-licitant i tenen relacié amb la
interculturalitat.

e Suport a les intervencions amb grups d’usuaris.

Els mediadors s’incorporen a alguna activitat que els professionals municipals realitzen
amb col-lectius de persones d’origen i context sociocultural divers, per donar suport a
aquests en el pla de treball que desenvolupen amb aquests col-lectius.

Mediacio Intercultural Col-lectiva Veinal

Els mediadors donen suport als professionals de serveis municipals en la prevencio i la deteccié
de situacions de conflicte que es poden donar en les relacions entre persones d’origen
sociocultural divers, que viuen al mateix edifici i/o comparteixen espais comuns, situacions en les
quals poden emergir desavinences, confrontacié d’interessos, actituds i pautes de comunicacio
diferents.

Mediacioé Intercultural Col-lectiva Comunitaria
Intervencié dels mediadors en projectes comunitaris que requereixen d'una analisi prévia,

I'elaboracié del diagnostic de la situacio i el disseny i el desenvolupament d’'un pla de treball, que
sigui liderat des dels serveis municipals o bé comptin amb la participacié d’aquests.

3.3 SERVEI DE TRADUCCIO DOCUMENTAL

Consisteix en la traduccié de documents directament relacionats amb qualsevol modalitat dels
serveis descrits en el present contracte, Servei de Traduccié i Mediacio Intercultural (STMI).

Si és imprescindible traduir algun document relacionat directament amb I'activitat de traduccié o

mediacid, com pot ser una carta de convocatoria a una entrevista o sessio, un avis de canvi del dia
programat per a 'activitat, etc. es procedira a la traduccio.
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CLAUSULA 4. FUNCIONAMENT DEL SERVEI

4.1 SERVEI DE TRADUCCIO
SOL-LICITUD

Es produeix sempre en el lloc d’origen de la demanda, el centre o servei municipal que atén els
ciutadans i es concreta mitjangant el protocol especific “Fitxa de demanda del Servei de Traduccid”
establert per I'Ajuntament, el qual s’envia complimentat a I'empresa adjudicataria per correu
electronic.

Aquest protocol recull les dades basiques del servei i professional sol-licitant, aixi com de la
intervencié de traduccid que es demana: centre, professional, dia de la demanda, dia de la
intervencio, temps estimat de la intervencio, idioma, etc.

L’adjudicatari guardara arxivades en suport informatic totes les fitxes de demanda rebudes,
ordenades per mesos i dins de cada mes per serveis, seguint I'ordre establert per I'Ajuntament.
Les fitxes podran ser requerides en qualsevol moment per I’Ajuntament.

GESTIO DE LA SOL-LICITUD

L’empresa adjudicataria haura d’instaurar un sistema agil d’interlocucio, rebuda i resposta de les
sol-licituds, habilitant una bustia de correu electronic on es rebran totes les sol-licituds de traduccio
de la ciutat i programara I'agenda dels traductors que correspongui en cada cas.

RESPOSTA AL SERVEI SOL-LICITANT

L’empresa adjudicataria contestara per correu electronic al professional sol-licitant, concretant el
servei i mitja d’execucio (presencial, telefonic, telematic o per Intel-ligencia Artificial), professional,
usuari, dia hora i lloc, idioma, traductor i teléfon de localitzacié del traductor i qualsevol altra
informacié que es consideri necessaria.

En cas que el servei no pugui realitzar-se de manera presencial sera necessari que I'empresa
adjudicataria justifiqui la impossibilitat del desplagament, en qué haura d’adjuntar un justificant de
I'execucié d’un altre servei. El técnic municipal del servei sol-licitant haura de confirmar la viabilitat
del canvi a servei telematic.

El Servei de Traducci6 podra tenir caracter ordinari, prioritari i urgent:
e Quan es tracti d'un servei ordinari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 4 dies laborables, a comptar des del
dia seglent al de recepcio de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencié sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 10 dies laborables respecte la data sol-licitada.

o En el cas que la reprogramacio de la data de la intervencio sol-licitada pel técnic
municipal no sigui possible dins del marge dels 10 dies laborables indicat
anteriorment i el motiu sigui:

= Per la indisponiblitat del professional especific sol-licitat en la demanada
d’intervencid, es proposara un canvi de professional al técnic municipal. Si
es manté el professional, la data de reprogramacié podra ser fins a 20 dies
laborables respecte la data sol-licitada.
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= Per la indisponiblitat de professionals de l'idioma demandat, es proposara la
utilitzacié d’'una solucié per mitja de la Intel-ligéncia Artificial.

e Quan es tracti d’'un servei prioritari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 2 dies laborables, a comptar des del
dia seglient al de recepcio de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencio sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 5 dies laborables respecte la data sol-licitada.

e Quan es tracti d’'un servei urgent que sigui necessari programar-lo en 24 hores des de la
sol-licitud:

o la confirmacié (resposta i programacié) haura de ser en un temps maxim de 24
hores, a comptar des del moment de rebre la demanda, sempre i quan el correu
electronic de peticié arribi entre les 8 i les 15 hores. Si arriba posteriorment el
comput s’iniciara a les 8 hores del dia seguent.

AVISOS PREVIS A LES INTERVENCIONS

SMS

e S’enviara a l'usuari un missatge de text tipus SMS el dia anterior a la intervencié
programada, i I'idioma del missatge sera en catala, castella, anglés i frances. EI SMS podra
ser de concertacio d’intervencio, recordatori d’intervencio o I'anul-lacio de la intervencid.

TRUCADES

e Excepcionalment en els casos que la barrera idiomatica impedeixi la confirmacio de la cita
del professional municipal i 'usuari, l'interpret podra realitzar una trucada a l'usuari. Un cop
la data d’intervencio sigui confirmada per 'empresa adjudicataria, el professional municipal
podra sol-licitar via e-mail a 'empresa adjudicataria la trucada. Aquesta trucada sera amb
una antelacio de 48 hores i no elimina el servei de SMS.

o Es realitzara una trucada d'avis al professional municipal corresponent, en cas d’anul-lacié
de la intervencié.

Aquestes trucades i missatges es consideren part de I'objecte d’aquest contracte i, per tant, no han
de representar cap cost extra per a 'Ajuntament de Barcelona.

INTERVENCIO

Un cop el traductor es troba amb el professional que ha sol-licitat el servei, 0 en comunicacioé via
telefonica, el traductor/a seguira les indicacions d’aquest per procedir a la traduccio.

El traductor/a ha de realitzar la seva feina respectant tots els principis deontologics de la seva
professio i de I'exercici d’'un servei public, tenint en compte que el responsable de la intervencié és
el professional que ha sol-licitat el servei.

Realitzara una traduccio fidedigna dels missatges, tant en sentit professional-usuari com a la
inversa. En cap cas pot emetre opinions o judicis de valor respecte dels continguts. Si existeix
alguna questié que considera important tractar, la canalitzara sempre a través de la figura de
coordinacié que I'empresa adjudicataria hagi designat i aquesta ho comunicara a la coordinacio
municipal del servei.

Quan el professional sol-licitant de la traduccié ho necessiti, es podra dedicar una part del temps
de la traduccio, abans i/o després de l'activitat amb l'usuari, com espai d’intercanvi d’informacio
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entre el professional sol-licitant i el traductor, amb I'objectiu d’enfocar el cas conjuntament de la
manera més adient.

En els acompanyaments a usuaris la presentacié del traductor podra ser al centre o servei
sol-licitant o directament al servei de desti, segons hagi demanat el professional municipal
corresponent.

En els acompanyaments a usuaris es comptara com a inici de la traduccié 'hora en qué es troben
el professional del servei, el traductor i 'usuari, i com a finalitzacié I'hora en qué acaba la gesti6 en
el servei de desti.

4.2 SERVEI DE MEDIACIO INTERCULTURAL

Les prestacions comunes tant pel Servei de Mediacié Intercultural Interpersonal com pel de Servei
de Mediacio Intercultural Col-lectiva sén les seguents:

o L’empresa adjudicataria haura d’instaurar un sistema agil d’interlocucio, rebuda i resposta
de les sol-licituds, habilitant una bustia de correu electronic on es rebran totes les
sol-licituds de mediacio intercultural interpersonal de la ciutat i programara 'agenda dels
mediadors que correspongui en cada cas.

e L’empresa adjudicataria assignara els mediadors més adequats per a la situacié objecte
d’intervencio, tenint en compte les necessitats o interessos expressats en la demanda.

e El mediador/a ha de realitzar la seva feina respectant tots els principis deontologics de la
seva professid i de I'exercici d’'un servei public, tenint en compte que el responsable de
I'entrevista és el professional que ha sol-licitat el servei.

e El mediador/a en cap cas pot emetre opinions o judicis de valor respecte dels continguts de
'entrevista. Si existeix alguna questi® que considera important tractar, la canalitzara
sempre a través de la figura de coordinacié que I'empresa adjudicataria hagi designat i
aquesta ho comunicara a la coordinacié municipal del servei.

4.2.1 Servei de Mediacio6 Intercultural Interpersonal
SOL-LICITUD

Es produeix sempre en el lloc d’origen de la demanda, el centre o servei municipal que atén els
ciutadans i es concreta mitjangant el protocol especific “Fitxa de demanda del Servei de Mediacid
Intercultural Interpersonal” establert per I'Ajuntament, el qual s’envia a 'empresa adjudicataria per
correu electronic.

Aquest protocol recull les dades basiques del servei i professional sol-licitant, aixi com de la
intervenciéo de mediacid que es demana: centre, professional, dia de la demanda, dia de la
intervencio, temps estimat de la intervencio, idioma, génere del mediador, etc.

L’adjudicatari guardara arxivades en suport informatic totes les fitxes de demanda rebudes,
ordenades per mesos i dins de cada mes per serveis sol-licitants, seguint 'ordre establert per
I'Ajuntament. Les fitxes podran ser requerides en qualsevol moment per I'Ajuntament.

RESPOSTA AL SERVEI SOL-LICITANT

L’empresa adjudicataria contestara per correu electronic al professional sol-licitant, concretant el
servei i mitja d’execucio (presencial, telefonic, telematic o per Intel-ligencia Artificial), professional,
usuari, dia hora i lloc, idioma, traductor i teléfon de localitzacié del traductor i qualsevol altra
informacié que es consideri necessaria.
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En cas que el servei no pugui realitzar-se de manera presencial sera necessari que I'empresa
adjudicataria justifiqui la impossibilitat del desplagament, en qué haura d’adjuntar un justificant de
I'execucié d’un altre servei. El técnic municipal del servei sol-licitant haura de confirmar la viabilitat
del canvi a servei telematic.

El Servei de Mediacio Intercultural Interpersonal podra tenir caracter ordinari prioritari i urgent:

e Quan es tracti d’'un servei ordinari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 4 dies laborables, a comptar des del
dia seglient al de recepcio de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencié sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 10 dies laborables respecte la data sol-licitada.

o En el cas que la reprogramacio de la data de la intervencio sol-licitada pel técnic
municipal no sigui possible dins del marge dels 10 dies laborables indicat
anteriorment i el motiu sigui:

= Per la indisponiblitat del professional especific sol-licitat en la demanada
d’intervencid, es proposara un canvi de professional al técnic municipal. Si
es manté el professional, la data de reprogramacié podra ser fins a 20 dies
laborables respecte la data sol-licitada.

= Per la indisponiblitat de professionals de l'idioma demandat, es proposara la
utilitzacié d’'una solucié per mitja de la Intel-ligéncia Atrtificial.

e Quan es tracti d’'un servei prioritari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 2 dies laborables, a comptar des del
dia seglent al de recepci6 de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencio sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 5 dies laborables respecte la data sol-licitada.

e Quan es tracti d'un servei urgent que sigui necessari programar-lo en 24 hores des de la
sol-licitud:

o la confirmacié (resposta i programacié) haura de ser en un temps maxim de 24
hores, a comptar des del moment de rebre la demanda, sempre i quan el correu
electronic de peticié arribi entre les 8 i les 15 hores. Si arriba posteriorment el
comput s’iniciara a les 8 hores del dia segtient.

AVISOS PREVIS A LES INTERVENCIONS

SMS

e S’enviara a l'usuari un missatge de text tipus SMS el dia anterior a la intervencié
programada, i l'idioma del missatge sera en catala, castella, anglés i francés. El SMS podra
ser de concertacié d’intervencio, recordatori d’intervencio o I'anul-lacio de la intervencié.

TRUCADES

o Es realitzara una trucada d'avis al professional municipal corresponent, en cas d’anul-lacié
de la intervencié.

Aquestes trucades i missatges es consideren part de I'objecte d’aquest contracte i, per tant, no han
de representar cap cost extra per a I'’Ajuntament de Barcelona.

INTERVENCIO

10/26



ﬂ/ihx Ajuntament Direccio de Serveis d’Immigracié i Refugi
A& de Barcelona Carrer Tarragona, 173, 2a
08014 Barcelona

Un cop el mediador es troba amb el professional que ha sol-licitat el servei, aquest informa el
mediador/a sobre els aspectes clau que es tractaran amb l'usuari i s’acorda conjuntament la millor
estrateégia per abordar-los.

Quan el professional sol-licitant de la mediacié ho necessiti, es podra dedicar una part del temps
de la mediacié abans i/o després de lactivitat amb l'usuari com espai d’assessorament i/o
intercanvi d’'informacié entre el professional sol-licitant i el mediador amb I'objectiu d’enfocar el cas
conjuntament de la manera més adient.

En els acompanyaments a usuaris la presentacié del mediador podra ser al centre o servei
sol-licitant o directament al servei de desti, segons hagi demanat el professional municipal
corresponent.

En els acompanyaments a usuaris amb preséncia del professional sol-licitant, es comptara com a
inici de la intervencié I'hora en qué es troben el professional del servei, el mediador i 'usuari, i com
a finalitzacié I'hora en qué acaba la gestio en el servei de desti.

4.2.2 Servei de Mediacio Intercultural Col-lectiva
SOL:-LICITUD

Es produeix habitualment en ell lloc d’origen de la demanda, el centre o servei municipal que atén
els ciutadans, tot i que es pot generar també des d’altres nivells de I’Administracié Municipal. Es
concreta mitjangant el segient procediment:

e Un o varis professionals d'un centre o servei detecten la necessitat i fan la proposta
d’intervencié col-lectiva mitjangant el protocol “Fitxa de demanda del Servei de Mediacid
Intercultural Col-lectiva” establert per I'Ajuntament, que passen al director o responsable
del centre o servei. El professional que fa la demanda sera el referent de la intervencié.

e Enla demanda del servei s’'indicara si el servei sol-licitant disposa d’un protocol propi per a
la definicio de la intervencio.

e Si el director esta d’acord amb la proposta, reenvia la fitxa de demanda al t&écnic municipal
responsable del servei, el qual un cop valorada la proposta la passara, en cas d’aprovacio,
a 'empresa adjudicataria per correu electronic. Si no aprova la sol-licitud, la retornara al
centre explicant els motius i demanant, si s’escau, la reformulacié d’aquelles parts de la
proposta que considera no assumibles.

e El protocol de demanda recull les dades basiques del servei i professional sol-licitant, aixi
com de la intervencié de mediacié que es demana: centre, professional, dia de la demanda,
dia de la intervencio, tipus de mediacio, temps estimat de la intervencié, idioma, génere del
mediador o mediadors, situacio que es vol tractar, objectius que es pretenen assolir, etc.

e L’adjudicatari guardara arxivades en suport informatic totes les fitxes de demanda rebudes,
ordenades per mesos i dins de cada mes per serveis, seguint I'ordre establert per
I’Ajuntament. Les fitxes podran ser requerides en qualsevol moment per I'Ajuntament.

GESTIO DE LA SOL-LICITUD
L’empresa adjudicataria elaborara una proposta d’intervencié basada en la demanda rebuda, la
qual necessitara el vistiplau del director del centre o servei sollicitant, del técnic municipal

responsable del servei i dels responsables territorials que correspongui en cada cas.

En cas que el servei sol-licitant de la Mediacio Intercultural Col-lectiva disposi d’'un protocol propi
d’intervencid, sera necessari que el projecte segueixi els protocols definits en el servei.
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Aquesta proposta haura d’incloure el calendari, niumero de sessions que es realitzaran, els
mediadors que intervindran, els objectius que es volen assolir, la metodologia que s'utilitzara i
qualsevol altre aspecte que sigui necessari. En les intervencions veinals i comunitaries que
intervingui més d’'un mediador es designara un d’ells com a referent del projecte, a efectes de
coordinacié i interlocucio.

RESPOSTA AL SERVEI SOL-LICITANT

L’empresa adjudicataria contestara per correu electronic al professional sol-licitant, concretant el
servei, professional, usuari, dia hora i lloc, idioma, traductor i telefon de localitzacié del traductor,
confirmacié del mitja d’execucid (presencial) i qualsevol altra informacidé que es consideri
necessaria.

Mediacio Intercultural Col-lectiva Grupal

El Servei de Mediacio Col-lectiva Grupal podra tenir caracter ordinari o prioritari:
e Quan es tracti d’'un servei ordinari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 4 dies laborables, a comptar des del
dia seglient al de recepcio de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencio sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 10 dies laborables respecte la data sol-licitada.

e Quan es tracti d’'un servei prioritari:

o La resposta sera dins d’'un termini maxim de 2 dies laborables, a comptar des del
dia seglent al de recepci6 de la demanda.

o En cas que sigui necessari la reprogramacio de la data de la intervencié sol-licitada
pel técnic municipal, la proposta de nova data no podra tenir una diferéncia superior
a 5 dies laborables respecte la data sol-licitada.

Mediacio Intercultural Col-lectiva Veinal i Comunitaria

e En el cas de les intervencions de mediacié veinal o comunitaria, 'empresa adjudicataria
enviara per correu electronic al técnic municipal responsable del servei i al director del
centre o servei sol-licitant, la proposta d’intervencio, en el termini maxim de 10 dies habils,
a comptar des del seglient al de la recepcio de la fitxa de demanda.

AVISOS PREVIS A LES INTERVENCIONS

e L’empresa adjudicataria confirmara i recordara amb el referent de la intervencié la data
acordada via e-mail.

INTERVENCIO

El projecte, metodologia, propostes i terminis de la intervenci6 es dissenyaran de manera
consensuada amb els professionals sol-licitants i amb els técnics que I'Ajuntament designi tant a
nivell territorial com de ciutat.

Els projectes de mediacio intercultural veinal o comunitaria es caracteritzen per ser intervencions a
mig i llarg termini, a les quals poden participar varis mediadors/es. Cas que un mediador participi
en varis projectes simultaniament, sera responsabilitat de I'adjudicatari I'organitzacié de la seva
agenda de manera que pugui atendre correctament els requeriments dels diferents projectes, tant
pel que fa a les activitats presencials amb usuaris com a les coordinacions amb professionals i les

12/26



ﬂ/ihx Ajuntament Direccio de Serveis d’Immigracié i Refugi
A& de Barcelona Carrer Tarragona, 173, 2a
08014 Barcelona

tasques de preparacio, seguiment i avaluacio, sense que la participacid en un projecte pugui
perjudicar la dedicacié a un altre.

Si es donés una situacié de confluéncia de diferents actuacions paral-leles i fos necessaria la
prioritzacio dels projectes, aquesta es realitzara des de I'Ajuntament.

Quan sigui necessari per I'abast del projecte, la proposta d’intervencié es presentara en una reunio
de coordinacié amb responsables i referents técnics territorials de I’Ajuntament i es realitzara un
seguiment periodic fins la seva finalitzacid, prévia autoritzacié del técnic municipal responsable del
servei. Una vegada aprovada la proposta, I'empresa adjudicataria la desenvolupara en els terminis
acordats i raportara periddicament les accions realitzades mitjangant les reunions i informes que
es concretin per part dels responsables municipals.

Quan s’acabi el projecte, 'empresa adjudicataria emetra un informe final on hauran de constar les

accions dutes a terme, I'estratégia i metodologia empleada, els resultats aconseguits o no respecte
el projecte inicial, les valoracions i les propostes de futur.

4.3 TRADUCCIO DOCUMENTAL

Per procedir a la traduccid documental es requerira l'autoritzacid prévia del técnic municipal
referent de cada contracte derivat de I'’Acord Marc.

Se sol-licitara el servei mitjangant la “Fitxa de demanda de Traduccié Documental”, que enviara
per correu electronic el professional sol-licitant.

El Servei de Traduccié Documental podra tenir caracter ordinari o urgent:

¢ Quan es ftracti d'un servei ordinari, la traduccioé es proporcionara dins d’'un termini maxim de
10 dies laborables, a comptar des del dia seguent al de recepcié de la demanda.

e Quan es tracti d’'un servei urgent i no sigui possible respectar el termini de 10 dies establert
per a la traduccio, aquesta haura de ser en un temps maxim de 48 hores, a comptar des
del moment de rebre la demanda, sempre i quan el correu electronic de peticio arribi entre
les 8 i les 15 hores. Si arriba posteriorment el comput s’iniciara a les 8 hores del dia
seguent.

Un cop finalitzada la traduccid, s’enviara per correu electronic al professional sol-licitant el
document o documents ftraduits, juntament amb la “Fitxa de confirmacié de Traduccid
Documental”, la qual haura de ser retornada signada pel professional sol-licitant.

L’adjudicatari haura de conservar totes les fitxes de confirmacié dels serveis que hagi realitzat
correctament complimentades i signades pels professionals sol-licitants, aixi com procedir al
registre informatic de les dades necessaries per a la facturacio i per a I'elaboraciéo de memories i
informes del servei.

El Servei de Traduccid documental es facturara per pagines. Tots els preus oferts hauran
d’incloure totes les despeses, no hi haura cap altre concepte de facturacio.
L’empresa adjudicataria es compromet a:

¢ Realitzar una traduccio fidedigna de la documentacié

e Fer la revisio del tex traduit amb el/la técnic/a de I'empresa responsable del servei de
traduccions.

¢ Informar a la coordinacié del servei de qualsevol incidéncia que pugui afectar al servei.
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CLAUSULA 5. EXECUCIO DEL SERVEI

5.1 EXECUCIO DEL SERVEI PER MODULS DE TEMPS

Per a la realitzacié del servei d’interpretacid i mediacié s’estableixen diferents moduls de temps.
Els preus que s’ofereixin hauran de tenir en compte aquests moduls, i incloure per a cadascun
d’ells, els costos derivats del transport, coordinacié, formacio, etc., aixi com els corresponents als
medis materials, telefonics, técnics 0 humans necessaris per prestar adequadament el servei.

A continuacié s’especifica cadascun dels serveis inclosos en el Plec.
5.1.1 Servei de Traduccio presencial i telematica

Els moduls de temps en el Servei de Traduccié presencial en entrevistes i acompanyaments, i
telematic en entrevistes, s’estableixen en funcid de la durada efectiva d’intervencié, amb franges
de 15 entre moduls, on el primer modul és fins a 30’ i I'Ultim fins a 60’ en traduccions amb
acompanyament i fins a 120’ en traduccions en entrevistes. Es passara al mdédul immediatament
superior a partir del sisé minut addicional.

Els moduls de temps en el Servei de Traduccid presencial en activitats grupals, s’estableixen en
funcié de la durada efectiva d’intervencié, amb franges de 15’ entre moduls, on el primer modul és
fins a 120’ i I'Gltim fins a 180’. Es passara al modul immediatament superior a partir del sisé minut
addicional.

Per durades superiors en acompanyaments i activitats grupals caldra demanar I'autoritzacié per
escrit del técnic municipal responsable del servei.

El professionals responsables podran demanar un traductor d’'un mateix idioma per atendre
diverses intervencions d’un idioma, perd sera necessari una fitxa per a cada intervencio realitzada,
i es facturara segons intervencio realitzada.

Unicament es podra computar el temps d’espera quan l'intérpret hagi arribat a I'hora programada
i es produeixi algun retard en l'arribada de l'usuari o del professional sol-licitant. S’estableix un
temps limit d’espera de 30’. Si passat aquest periode no han arribat I'usuari i/o el professional,
no es realitzara la intervencio i es demanara al professional o, en abséncia d’aquest, un técnic del
servei, que signi la fitxa de confirmacio, a la qual constara com a “intervencidé no realitzada” i
s’explicitara el motiu. El traductor informara al coordinador del servei d’interpretacioé i coordinacio
de 'empresa adjudicataria de la situacid, perqué es pugui posar en contacte amb el professional
sol-licitant i torni a programar I'entrevista si cal.

S’informara del nimero d’entrevistes i acompanyaments prevists i no realitzats per aquest o altres
motius en tots els informes del servei i igualment s’enregistraran les dades i arxivaran les fitxes de
confirmacié corresponents.

Les intervencions no realitzades per causes no imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria
i que no s’hagin anul-lat préviament pel professional sol-licitant, es facturaran com a una
intervencié de 30 minuts, independentment de quin sigui el modul horari sol-licitat a la fitxa de
demanda.

Les intervencions no realitzades per causes imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria no
es podran facturar en cap cas.

S’establira un preu diferent per traduccié presencial ordinaria i per traduccié presencial prioritaria.
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S’establira un preu diferent per traduccio telematica ordinaria, per traduccié telematica prioritaria i
per traduccié telematica urgent.

5.1.2 Servei de Traduccié telefonica

S’estableixen diferents moduls de temps en el servei d’interpretacio telefonica, en funcié del temps
efectiu d’'intervencié, amb franges de 15’ entre mdduls, on el primer modul és fins a 15’ i I'Ultim fins
a 60’. Es passara al modul immediatament superior a partir del sisé minut addicional.

Unicament es podra computar el temps d’espera quan lintérpret estigui a punt per fer la
interpretacio telefonica i el professional i/o la persona usuaria no estiguin localitzables per teléfon.
S’estableix un temps limit d’espera de 15°. Si passat aquest periode no s’ha pogut contactar amb
l'usuari i/o el professional, no es realitzara la intervencio i s'informara a la coordinacié del servei de
traduccié i interpretacid de la situacio, perqué es pugui posar en contacte amb el professional
sol-licitant i torni a programar I'entrevista si cal.

S’informara del niumero d’entrevistes no realitzades per aquest o altres motius en tots els informes
del servei i igualment s’enregistraran les dades i arxivaran les fitxes de confirmacio corresponents.

Les intervencions no realitzades per causes no imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria
i que no s’hagin anul-lat préviament pel professional sol-licitant, es facturaran com a una
intervencié de 15 minuts, independentment de quin sigui el modul horari sol-licitat a la fitxa de
demanda.

Les intervencions no realitzades per causes imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria no
es podran facturar en cap cas.

S’establira un preu diferent per traduccié telefonica ordinaria, per traduccié telefonica prioritaria i
per traduccié telefonica urgent.

5.1.3 Servei de Mediacio Intercultural

Els moduls de temps en el Servei de Mediacio Intercultural Interpersonal (presencial o telematica)
o Col-lectiva (presencial), s’estableixen en funcié de la durada efectiva d’intervencio, amb franges
de 15’ entre moduls, on el primer modul és fins a 30’ i I'dltim fins a 90’ en mediacions col-lectives i
fins a 120’ en mediacions individuals. Es passara al modul immediatament superior a partir del sise
minut addicional.

El professionals responsables podran demanar un mediador d’'un mateix idioma per atendre
diverses intervencions d’'un idioma, perd sera necessari una fitxa per a cada intervencio realitzada,
i es facturara segons intervencio realitzada.

Unicament es podra computar el temps d’espera quan el mediador hagi arribat a I'hora
programada i es produeixi algun retard en l'arribada de l'usuari o del professional sol-licitant.
S’estableix un temps limit d’espera de 30’. Si passat aquest periode no han arribat 'usuari i/o el
professional, no es realitzara la intervencié i es demanara al professional o, en abséncia d’aquest,
un tecnic del servei, que signi la fitxa de confirmacid, a la qual constara com a “intervencié no
realitzada” i s’explicitara el motiu. El mediador informara al coordinador del servei d’interpretacio i
coordinacié de I'empresa adjudicataria de la situacid, perqué es pugui posar en contacte amb el
professional sol-licitant i torni a programar I'entrevista si cal.

S’informara del niumero d’intervencions previstes i no realitzades per aquest o altres motius en tots

els informes del servei i igualment s’enregistraran les dades i arxivaran les fitxes de confirmacio
corresponents.
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Les mediacions no realitzades per causes no imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria i
que no s’hagin anul-lat préviament pel professional sol-licitant, es facturaran com a una intervencio
de 30 minuts, independentment de quin sigui el modul horari sol-licitat a la fitxa de demanda. Les
mediacions no realitzades per causes imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria no es
podran facturar en cap cas.

S’establira un preu diferent per Mediacié Interpersonal presencial ordinaria i prioritaria, Mediacio
Interpersonal telematica ordinaria i prioritaria, Mediacio Col-lectiva Grupal presencial ordinaria i
prioritaria, i Mediacié Col-lectiva Veinal i Comunitaria presencial ordinaria.

5.2 CONFIRMACIO DE LES INTERVENCIONS

Es realitzara un control de les intervencions tant les realitzades com les no realitzades que poden

facturar-se o no, per mitja de “Fitxes de confirmacié” que hauran de ser validades pel técnic
municipal sol-licitant del servei.

Entre el primer i segon dia laboral de cada mes s’enviara per correu electronic, al técnic municipal
referent de cada centre/ens peticionari del servei, el llistat de les intervencions gestionades durant
el mes anterior, per a la seva validacié. De totes maneres a peticié del técnic municipal, podra
enviar-se cada dilluns un llistat de les intervencions realitzades i programades del mes en curs.

Un cop validat s’enviara al técnic municipal referent de cada contracte derivat de I'’Acord Marc, un
arxiu en format Excel amb la relacié del conjunt de les intervencions realitzades el mes anterior, i
demés dades recollides, dels centres i serveis inclosos en el contracte derivat, per al control de la
facturacio. El responsable de cada servei haura de donar la seva conformitat per a la facturacié de
'empresa adjudicataria.

Un cop les intervencions hagin estat aprovades, s’enviara per correu electronic al técnic municipal
coordinador de I'Acord Marc, un arxiu en format Excel amb la relacié del conjunt de les
intervencions realitzades, i demés dades recollides, de tots els centres i serveis de la ciutat
inclosos en el present Acord Marc.

5.3 TIPOLOGIA DE SERVEI SEGONS INTERVENCIO A FACTURAR

Servei de Traduccio

e Servei de Traduccio presencial ordinari en entrevistes, acompanyaments i grupals.

Servei de Traduccio presencial prioritari en entrevistes i acompanyaments.

Servei de Traduccié telefonic/telematic/Intel-ligéncia Artificial ordinari en entrevistes.

Servei de Traduccio telefonic/telematic prioritari en entrevistes.

Servei de Traduccié telefonic/telematic urgent en entrevistes.

Servei de Mediacio Intercultural

Servei de Mediacio Interpersonal presencial ordinari en entrevistes i acompanyaments.

Servei de Mediaci6 Interpersonal presencial prioritari en entrevistes i acompanyaments.

Servei de Mediaci6 Interpersonal telematic ordinari en entrevistes.

Servei de Mediacio Interpersonal telematic prioritari en entrevistes.

Servei de Mediacid Interpersonal telematic urgent en entrevistes.

Servei de Mediacio Col-lectiva Grupal presencial ordinari.

16/26



i'& Ajuntament

Direccio de Serveis d’Immigracié i Refugi
de Barcelona Carrer Tarragona, 173, 2a
08014 Barcelona

Servei de Mediacié Col-lectiva Grupal presencial prioritari.

Servei de Mediacié Col-lectiva Veinal i Comunitaria presencial ordinari.

Servei de Traducciéo Documental

Servei de Traducciéo Documental ordinari.

Servei de Traduccié Documental urgent.

CLAUSULA 6. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de designar i garantir com a minim un referent general que
centralitzi tots els serveis prestats en el present Plec, un referent técnic pel Servei de Traduccid,
un referent técnic pel Servei de Mediacié i un suport administratiu. A més, haura de garantir una
bossa de traductors i mediadors per donar servei a totes les demandes requerides.

6.1 PRESTACIONS

Realitzar la direccié técnica, supervisié i control de I'equip que dura a terme els serveis
descrits en aquest plec i organitzacié de la distribucid de funcions i tasques de cara a
assegurar el seu funcionament ordinari i la qualitat de I'atencio.

Desenvolupar les accions dels diferents serveis descrits en el plec de manera coordinada a
fi d’assolir els objectius d’aquests serveis, seguint criteris d’eficiéncia i eficacia.

Vetllar per la qualitat de I'atencié en relacié als principis d’integritat, dignitat, proteccio i
tracte correcte a les persones.

Garantir la gestidé en termini de totes les sol-licituds rebudes, I'organitzacié de I'equip de
traductors/es i mediadors/es, la coordinacié de les intervencions i el seguiment operatiu.

Fer el seguiment dels terminis de les sol-licituds d’intervencié i el termini de programacié de
les intervencions.

Arxivar en suport informatic totes les demandes rebudes i les fitxes de confirmacio.

Garantir un equip de traductors/es i mediadors/es adient en nimero, formacio, capacitat i
diversitat i que tinguin les habilitats i coneixements per a dur a terme el servei objecte del
contracte i per atendre les diferents demandes tant en la dimensio interpersonal com
col-lectiva.

Garantir la localitzacié immediata dels traductors/es i mediadors/es quan sigui necessari
pel correcte desenvolupament de les prestacions descrites en el present Plec,
especialment en relacio a les intervencions prioritaries i a les que s’hagin de prestar per via
telefonica.

Subministrar interpretacié en llengua de signes per garantir 'accés als serveis a persones
sordes.

Garantir la traduccié d’idiomes minoritaris per mitja Intel-ligéncia Artificial o altres eines
informatiques.

Garantir la disponibilitat de qualsevol altre material, eina o dispositiu que sigui necessari
per poder prestar el servei de manera telefonica i telematica.

Vetllar per la qualitat del servei i per la garantia de la salvaguarda de la confidencialitat.
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Garantir la preparacio professional i 'actualitzacio periddica dels coneixements necessaris
per a un optim funcionament del servei.

Supervisar els objectius quantitatius i qualitatius del servei i vetllar per I'assoliment dels
nivells de serveis optims.

Assessorar i col-laborar amb la Direccié de Serveis d’Immigracio i Refugi en la millora del
funcionament del servei.

Registrar els indicadors d’activitat i de resultats relatius a totes les tipologies del STMI en
una base de dades. Aquests quedaran reflectits a I'informe mensual, a les memories
anuals i a qualsevol document que I'Ajuntament pugui demanar, per poder fer un
seguiment de I'evolucié del servei durant I'any al conjunt de la ciutat i districtes, i I'evolucio
de la demanda realitzada de cada servei sol-licitant.

Enviar la primera setmana de cada mes I’ Excel, o el format que determini ’Ajuntament de
Barcelona, amb la relaci® detallada de les traduccions i mediacions realitzades
(diferenciant entre atencions presencials, telefoniques i telematiques, mediacions
Interpersonals i Col-lectives, servei ordinari, prioritari i urgent, activitats d’entrevistes,
acompanyaments i grupals, i segons el bloc horari i els idiomes) al técnic municipal referent
de cada derivat de I'’Acord Marc.

Enviar la segona setmana de cada mes I' Excel, o el format que determini ’Ajuntament de
Barcelona, un quadre de dades on es recullin els indicadors basics dels serveis descrits en
el present plec i els nivells assolits (clausula 6), al técnic municipal coordinador de I’Acord
Marc.

6.2 PRESTACIONS ESPECIFIQUES

6.2.1 Referent general técnic

Donar suport, coordinar i supervisar totes les activitats i recursos humans i materials del
servei descrits en aquest Plec i garantir que es treballa conjuntament per a I'assoliment
dels objectius proposats des de la Direcci6 de Serveis d’Immigraci6 i Refugi.

Realitzar el seguiment de les sol-licituds, suport i gestié d’incidéncies dels serveis descrits
en el present Plec.

Informar a la Direccio de Serveis d'Immigracio i Refugi de totes les incidéncies dels serveis.

Coordinar i elaborar els informes periodics, especifics i coordinar I'elaboracié del balang
semestral i anual, de la memoria anual i de les infografies, o de qualsevol altre informacié
que sol-liciti ’Ajuntament en relacié a I'objecte del contracte.

6.2.2 Referent tecnic Traduccio

Gestionar i coordinar la demanda d’intervencions de traduccié presencial, telefonica,
telematica i traduccié documental que arriba des dels centres i serveis municipals, aixi com
resoldre les incidéncies que puguin sorgir en aquest servei.

Realitzar la interlocuci® amb el centre o servei municipal que sol-licita el Servei de
Traduccié i el Servei de Traduccié Documental.

Programar I'agenda dels traductors i la interlocucié amb aquests.

Realitzar el seguiment de les sol-licituds, suport i gestié d’incidéncies en el Servei de
Traduccio i en el Servei de Traduccié Documental.

6.2.3 Referent técnic Mediacio
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e Gestionar i coordinar la demanda d’intervencions de mediacio intercultural interpersonal i
col-lectiva que arriba des dels centres i serveis municipals, aixi com de resoldre les
incidéncies que puguin sorgir en aquesta modalitat.

e Realitzar la interlocucid amb el centre o servei municipal que sol-licita el Servei de
Mediacio.

o Programar 'agenda dels mediadors i interlocucié amb aquests.

e Realitzar el seguiment de les sol-licituds, suport i gestid d’incidéncies en el Servei de
Mediacio.

6.2.4 Suport técnic i administratiu

e Donar suport en totes les gestions administratives i logistiques necessaries pel bon
desenvolupament del servei.

e Gestionar les campanyes i projectes concrets que tinguin a veure amb el desenvolupament
del servei, com son les enquestes de satisfaccio a usuaris i professionals, entre d’altres.

6.2.5 Bossa Traductors i Mediadors
L’empresa adjudicataria haura de garantir la cobertura necessaria de llengles estrangeres per
cobrir la demanda dels serveis municipals i fer possible les funcions descrites en aquest Plec en

relacié a la traduccio i a la mediacié intercultural.

Com a minim, caldra la disponibilitat des del principi de les segtients llengues:

ALEMANY BENGALI FULA PANJABI TAGALOG
AMAZIGH BULGAR GEORGIA POLONES TURC
ANGLES DARI (PERSA) HINDI PORTUGUES UCRAINES
ARAB DIOULA ITALIA ROMANES URDU
ARMENI FARSI JAPONES RUS WOLOF
BAMBARA FRANCES MANDINGA SERBI XINES

A més, caldra subministrar interpretacio en llengua de signes. També és necessari donar resposta
a demandes de qualsevol altra llengua.

En el cas de llenglies minoritaries com Nepali, Somali, Tigrinya, Swabhili, Pastu, Moré (o Itene), en
cas de no disposar d'un traductor en els terminis indicats en el Plec, sera necessari proporcionar
una solucié per mitja de la Intel-ligéncia Artificial. L'empresa adjudicataria haura de disposar com a
minim de tres dispositius especialitzats en traduccié amb capacitat per més de 100 idiomes. Es
tracta d’aparells amb una mida similar a la de mobils compactes, perd amb un programari creat per
a l'ocasio.

6.3 PERFIL PROFESSIONAL

Prestacions técniques Els marcats en asterisc (*) corresponen a especifiques de la
prestacié general técnica.

e Titulacio universitaria de Grau o Llicenciatura o Diplomatura.

o Experiéncia prévia de 3 anys en ftreballs i gestié de projectes similars en la prestacié
general técnica (*).

e Experiéncia prévia de 2 anys en ftreballs i gestié de projectes similars en la prestacié
teécnica.
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e Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

e Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.

e Capacitat i agilitat en la resolucio d’incidéncies.

e Capacitat de deteccié d’arees de millora.

o Coneixements sobre el tractament de dades de caracter personal (*).

o Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal i administracions publiques (*).

e Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Suport administratiu
e Formacié: Formacié professional de Grau Superior (Cicle Formatiu de Grau Superior).
e Personal amb experiéncia en activitats de tipus organitzatiu i gestié administrativa.
e Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

e Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu us habitual.
Traductors

Idioma no llengua materna

e Formaci6: Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura o diplomatura en Traduccid i
Interpretacio.

e Experiéncia prévia de 6 mesos en prestacions de Traducci6 i Interpretacio.

Idioma llengua materna
o Formacio: Formacio professional de Grau Superior (Cicle Formatiu de Grau Superior).

e Experiéncia prévia de 2 anys en prestacions de Traduccid6 i Interpretacio.

Mediadors
o Formacio: Formacio professional de Grau Superior (Cicle Formatiu de Grau Superior).
o Experiéncia prévia de 2 anys en prestacions de Mediacié Intercultural.

e En cas de no disposar de la formaci6 minima indicada, s’admetra el professional que
disposi d’'una experiéncia prévia de 10 anys en prestacions de Mediaci6 Intercultural.

e En cas de no disposar d'una experiéncia prévia de 2 anys, a més de la formacié
professional indicada, s’admetra el professional que disposi d’'un curs especific de Mediacié
Intercultural d’'una durada minima de 60 hores.

6.4 FORMACIO ADDICIONAL DEL PERSONAL ASSIGNAT AL SERVEI

L’empresa adjudicataria presentara un pla de formacié inicial, en el primer mes des de
I'adjudicacioé del contracte, i la formacié continuada, en el primer mes de I'any en curs, que haura
d’incloure:

e Organitzacio municipal
e Principal normativa de referéncia

¢ Moviments migratoris i/o disposicions legals d’estrangeria i asil que poden afectar el marc
de la prestacié del servei.
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e Protocols interns de treball
e Processos de treball
e Sistema de qualitat i procediment de queixes i suggeriments

e Formacié en les aplicacions informatiques necessaries per a la gestié i Presentacio de
dades en suports visualment atractius: infografies, powerpoint, etc.

e Protecci6 de dades personals

e Prevencié riscos laborals

e Antiracisme

e Habilitats comunicatives

e Millores competéncies atencio intercultural

o Aspectes técnics de la traduccié en serveis publics especialitzats en infancia en risc,
maltractaments, violéncies masclistes, urgéncies socials, persones sense sostre, diversitat
funcional, persones immigrants en situacié administrativa irregular, etc.

o Aspectes técnics de la mediacié intercultural en serveis publics especialitzats en: infancia
en risc, maltractaments, violéncies masclistes, urgéncies socials, persones sense sostre,
diversitat funcional, persones immigrants en situacié administrativa irregular, etc.

6.5 ACOLLIDA DE NOUS PROFESSIONALS

Tenint en compte la complexitat del marc d’intervencié i l'alta qualificacié técnica requerida, cal
garantir una bona incorporacio dels nous professionals que arribin en diferents moments al servei,
de tal manera que es garanteixi la continuitat en la prestacié i sense perjudici de la qualitat del
servei.

A aquest fi 'empresa adjudicataria tindra previst un procediment d’acollida d’aquests professionals
mitjancant el qual els aportara les informacions imprescindibles sobre el marc institucional, les
tipologies de servei, els protocols i procediments d’actuacio, el sistema de coordinacio i supervisio i
qualsevol altre que sigui necessari per poder desenvolupar la seva activitat de la manera més
optima en el menor temps possible.

CLAUSULA 7. HORARIS, ESPAIS i MATERIALS

HORARIS

El servei es prestara amb flexibilitat horaria, adaptant-se als horaris dels serveis municipals
sol-licitants i als dels altres agents que hi puguin intervenir en les actuacions sempre que sigui
possible.

A titol orientatiu, la franja horaria habitual és de dilluns a divendres de 8 a 20 hores, pero pot sorgir
ocasionalment algun servei fora d’aquests marges, tot i que és molt excepcional.

Les excepcionalitats poden donar-se en el Servei de Mediacié Intercultural Col-lectiva, en qué pot

haver la necessitat de realitzar puntualment accions de mediacio els caps de setmana, o en horari
de dilluns a divendres a partir de les 20h i fins les 22h.

ESPAIS
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La prestacio del Servei de Traduccié i Mediacié Intercultural es produeix arreu de la ciutat, en tots
els serveis i equipaments municipals que ho sol-liciten (centres de serveis socials, serveis
d’acollida de persones migrades, serveis d’atencié a la dona, etc.). Els traductors i mediadors es
desplacen al servei o equipament on sén requerits en cada moment.

En el cas del Servei de Mediacio Intercultural Col-lectiva sera responsabilitat de I'empresa
adjudicataria disposar d’'un espai ubicat a la ciutat de Barcelona que sigui adequat i accessible per
a realitzar les sessions. Es podra sol-licitar la realitzacié de les sessions de mediacidé en espais
municipals, en qué es prioritza I'acostament del servei a les persones afectades.

A més, 'empresa adjudicataria haura de disposar d’'una infraestructura amb capacitat per ubicar al
personal referent técnic i administratiu, que haura d’estar suficientment i clarament separada
d’altres serveis que la mateixa empresa pugui tenir.

Les instal-lacions hauran de complir els requeriments minims establerts a la legislacié vigent en
matéria d’accessibilitat i ergonomia i en particular el disposat a la Llei General de Drets de les
persones amb Discapacitat i de la seva inclusié social.

MATERIAL

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar els teléfons (fixes i mobils) i busties de correu
electronic, com la resta de materials, eines, dispositius especialitzats en traduccié o altres
dispositius necessaris pel desenvolupament de les prestacions descrites en el present Plec.

L’empresa adjudicataria es fara carrec de les despeses de SMS i de la de les linies telefoniques.

L’empresa adjudicataria també es fara carrec dels desplacaments de caire professional dels
professionals del servei.

L’empresa adjudicataria haura de gestionar i proporcionar els subministres i material ofimatic
(paper, toner, etc.) necessari pel desenvolupament de les prestacions (material fungible).

ENTORN TECNOLOGIC

L’empresa adjudicataria ha de garantir que disposa d’un programari descentralitzat amb accés via
internet que automatitzi el circuit de gestio de sol-licituds i programacié de les intervencions del
Servei de Traduccio, Mediacio Intercultural i Traduccié documental, que disposara d’eines per fer
el control, el seguiment i 'avaluacio de les intervencions.

En aquest programari s’ha de poder visualitzar en tot moment el seguiment del pressupost
general, quines sol-licituds ha fet cada servei de 'Ajuntament de Barcelona que forma part de
I’Acord Marc, i el cost que se’ls facturara i que han d’abonar directament a I'empresa adjudicataria,
per cada contracte derivat de 'Acord Marc.

La informacié continguda en l'aplicatiu podra oferir els indicadors de gestid necessaris per a
I'elaboracié dels informes i memories del servei.

CLAUSULA 8. REQUERIMENTS DE QUALITAT

L’empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la Direccio
de Serveis d'Immigracio i Refugi en aquestes clausules tecniques.
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Per poder elaborar un quadre de dades I'empresa adjudicataria haura de recollir les seguents
dades amb periodicitat mensual, trimestral, semestral i anual o la que es pugui determinar.

Relacio de tots els serveis de traduccio i mediacio intercultural sol-licitats i realitzats al mes amb el
desglossament seglient:

e Servei de 'Ajuntament de Barcelona sol-licitant, desglossat en:
» Area/Geréncia, Ens, Districte.
= Direcci6, Departament.
= Centre.
= Territori (districte).
= Centre o servei que sol-licita la intervencio.
e Tipologia: traduccid, mediacid, traduccié documental.
= Tipologia Traduccié: entrevista, acompanyament, grupal.
= Tipologia Mediacio Interpersonal: entrevista, acompanyament.
= Tipologia Mediacié Col-lectiva: grupal, veinal i comunitaria.
¢ Modalitat: presencial, telefonic, telematic, Intel-ligéncia Artificial.
e Caracter: ordinari, prioritari, urgent.
e Auvis previ a la intervencié:
= SMS, trucada, e-mail.

e Professional que fa la demanda.

e Traductor o mediador encarregat.

e Nom i cognoms de l'usuari (en les individuals).

¢ Nacionalitat.

e |dioma sol-licitat.

e Data de demanda, temps de resposta, data sol-licitada i data programada.
e Realitzacio: Realitzat, No realitzat facturat, No realitzat cancel-lat.

o Si no s’ha realitzat, motiu de no realitzacio, concretant si ha estat per abséncia del
professional, abséncia de l'usuari o alguna altra causa.

e Data realitzacio.

e Mes de realitzacio.

e Hora d'inici i hora de finalitzaci6 de la intervencié.

e Hores: sol-licitades i efectives.

¢ Nombre de fulls traduits, en cas de traduccié documental.
e Preu/unitari i cost total del servei.

e Numero de sol-licituds mensuals de cada tipologia.

¢ Numero de sol-licituds realitzades mensuals de cada tipologia.

L’empresa adjudicataria haura de presentar un informe mensual de dades i indicadors d’activitat i
de qualitat del servei, on quedi reflectida I'evolucié de l'activitat en els diferents ambits. Caldra fer
constar la distribucié per districtes i ciutat; amb quadres-resum i grafiques que permetin seguir
'evolucié al llarg de l'any, en cada modalitat i periode. Hauran de constar com a minim els
seguents indicadors clau, per a cada tipologia d’intervencié (Veure Annex 1):
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¢ Numero de sol-licituds mensuals de cada tipologia.
¢ Numero de sol-licituds realitzades mensuals de cada tipologia.
e Mitjana de temps de resposta.

o Diferéncia de dies en la reprogramacio respecte la data de la intervenci6 sol-licitada i la
data final d’intervencié.

e Numero d’hores de cada tipologia de servei i numero de fulles del Servei de Traduccié
documental.

e Dades de nacionalitat, idioma i sexe.

En cas de Mediacions Col-lectives sera necessari presentar informes dels projectes i plans de
treballs desenvolupats en I'ambit de la mediacié veinal i comunitaria, que permetin el seguiment i
I'avaluacié dels resultats finals, amb I'estructura i suport que determini I’Ajuntament.

L’empresa adjudicataria haura de presentar una memodria (balang) semestral i anual on es
detallara la informacid que requereixi I’Ajuntament amb les dades quantitatives i qualitatives del
servei objecte del contracte amb I'explotacié de dades. Aquest informe ha d’incloure tant les dades
de les intervencions per modalitats ja recollides en els informes mensuals com el perfil de les
persones ateses i una valoracié técnica que inclogui propostes de millora del servei pel proper
periode. El balang semestral es presentara el 15 de juliol i 'anual sera de maxim d’'un mes i mig
des del 31 de desembre de cada any.

Aixi mateix presentara una memoria anual amb I'analisi quantitativa i qualitativa de tota 'activitat
duta a terme. El termini de presentacié de la mateixa sera I'1 de marg.

Amb la finalitzacié del contracte és necessari la presentacié d’'una memoria resum de I'actuacio
desenvolupada durant I'execucio del contracte. El termini de presentacié de la mateixa sera d’un
mes un cop finalitzat el contracte.

Les memories anuals dels serveis s’acompanyaran d’una infografia amb les caracteristiques
grafiques que s’estableixin des de la direccid municipal corresponent, i amb aquelles dades i
indicadors que s’estableixin des de Direccio de Serveis d’Immigracio i Refugi.

En aquesta infografia anual hi haura els indicadors clau de cada tipologia d’intervencié: total
d’intervencions realitzades, tipus d’intervencid, llengies utilitzades, centres i serveis sol-licitants,
total usuaris i breu perfil de les persones ateses: génere, principals paisos d’origen, etc.

A més, també s’hauran de realitzar els seglents informes anuals i trimestrals:

¢ Un informe anual quantitatiu i qualitatiu dels absentismes de professionals sol-licitants i
usuaris, on consti el volum d’abséncies per centre o servei, distribuits per districtes i una
valoracié técnica amb propostes de millora. Es lliurara juntament amb la memoria anual.

¢ Un informe anual sobre la formacié realitzada pels professionals adscrits al servei, interns i
externs. Hi figuraran les tematiques, durada, dates de realitzacié i nombre de professionals
participants per a cada perfil. Es lliurara juntament amb la memoria anual.

¢ Un informe econdomic trimestral amb indicacié de la despesa realitzada per tipologies de
servei, incloent la part fixa i la part variable i una previsio pel proper periode trimestral en
base a la tendéncia de la demanda registrada.

L’empresa adjudicataria haura de dur a terme una avaluacié anual qualitativa externa (enquesta,

grup focal, gravacions de trucades, etc.) que aporti elements d’analisi i millora del servei. Els
questionaris a realitzar son els seglents:
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¢ Un questionari de satisfaccié anual dirigit als professionals sol-licitants per a cada tipologia
de servei, on es reculli 'opinid dels professionals dels serveis municipals sobre les
intervencions de traduccié i mediacio realitzades. Es recolliran els seus resultats en un
informe que es lliurara juntament amb la memoria anual.

e Un questionari de satisfaccié anual dirigit als ciutadans/es usuaris del servei, traduit a la
llengua que sigui necessari, on es reculli la seva opinié sobre les intervencions de traduccio
o mediacié en les quals han participat, amb un informe on es recullin els resultats, el qual
es lliurara juntament amb la memoaria anual.

Per tal de garantir la independéncia i que no hi hagi un conflicte d’interessos, I'empresa
adjudicataria haura de subcontractar els serveis d’avaluacié anual, a una entitat amb solvéncia
contrastada en l'avaluacié de programes de politiques publiques, i en especial de programes
relacionats amb immigracié i refugi. L’empresa licitadora presentara la proposta d’empresa
d’avaluacio a la Direccié de Serveis d'Immigracio i Refugi. Aquesta proposta haura d’incloure el
projecte técnic i metodologic de I'avaluacio, i sera necessaria la validacio de la Direccié de Serveis
d’Immigracié i Refugi.

Tots els qlestionaris de satisfaccié relacionats en aquest apartat, tant els dirigits als professionals
dels serveis sol-licitants com a les persones usuaries i als professionals adscrits al servei, seran de
participacio voluntaria per part dels seus destinataris i respectaran en tot moment 'anonimat.

La Direccio de Serveis d’'Immigracio i Refugi establira els criteris basics a aplicar en la confeccio
de les enquestes i/o estudis i sera destinataria dels resultats i de I'informe de conclusions.

Tota la documentacio es presentara en suport informatic. Si en algun moment cal presentar alguna
en suport paper es demanara especificament per part de '’Ajuntament.

CLAUSULA 9. NIVELLS DE SERVEI

e Que hi hagi un minim de 350 Traduccions mensuals disponibles.
e Que hi hagi un minim de 250 Mediacions Interpersonals mensuals disponibles.

¢ Que en cas de reprogramacio de dates d’intervencio, la proposta de nova data sigui abans
de 10 dies laborables, en qualsevol de les tematiques.

e Donar resposta en menys de 4 dies laborables a les peticions de servei ordinari, en menys
de 2 dies laborables a les peticions de servei prioritari i en menys de 24 hores a les
sol-licitud amb caracter urgent.

o Donar resposta en menys de 10 dies laborables a les peticions de servei de traduccié
documental ordinari i en menys de 48 hores a les sol-licituds de caracter urgent.

¢ Realitzar una enquesta anual de satisfaccié al 5% dels professionals sol-licitants del servei.

e Presentar enquestes de satisfaccié completades com a minim en el 5% dels usuaris atesos
en el servei.

CLAUSULA 10. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI |
L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament assumeix la coordinacio técnica institucional del servei i supervisara el projecte i el
treball a realitzar.
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Formalitzat el contracte, es dura a terme reunions de seguiment i coordinacié entre una persona
representant de I'empresa adjudicataria i una persona representant de la Direccid de Serveis
d’Immigracié i Refugi. Aquestes reunions de seguiment i coordinacié tindra com a principals
funcions:

e El seguiment de I'execucié del contracte.
e L’analisi i avaluacié dels informes de gesti6 i de seguiment de I'activitat.

e L’analisi dels indicadors de gesti6, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

e L’avaluaci6 dels plans de formacio.
S'establiran reunions periddiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents) per al
seguiment del servei prestat, on es tractaran com a minim els seglents temes: compliment dels

estandards establerts de servei, incidéncies, queixes i reclamacions rebudes, avaluacié de la
qualitat prestada i accions de millora.

L’empresa designara una persona interlocutora habitual amb I'’Ajuntament, la qual pot coincidir o
no amb la persona que realitzi la coordinacio técnica del servei.

Haura d’haver durant tota la vigéncia del contracte una persona que pugui substituir la persona
interlocutora habitual en cas de baixa, vacances o abséncia.

L’Ajuntament designara una persona responsable municipal del contracte del servei a nivell de
ciutat.

CLAUSULA 11. FINALITZACIO DEL CONTRACTE | TRASPAS

Quan finalitzi la vigéncia d’aquest contracte, i en cas que no s’efectui I'adjudicacié a la mateixa
empresa que havia estat adjudicataria, el contractista que finalitzi el contracte i la nova empresa
adjudicataria realitzaran un traspas d’informacio, dels sistemes de suport a la gestid i del
coneixement sobre el funcionament i 'organitzacié del servei en el termini de quinze dies previs a
l'inici de la nova prestacio.

L’Ajuntament de Barcelona ordenara i supervisara el traspas d’informacié amb la finalitat que
aquest es porti a terme de la manera més fluida possible i sense repercussions negatives en els
usuaris.

Les dades de caracter personal, aixi com qualsevol suport o document en el qual hi figurin dades,
hauran de ser tornades a I’Ajuntament.
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