PLIEGO DE BASES TÉCNICAS DEL SERVICIO DE INTERPRETACIÓN TELEFÓNICA PARA LA ERTZAINTZA ( INCLUÍDO TRÁFICO) Y OTROS USUARIOS DEL DPTO. DE INTERIOR
1. OBJETO

El presente expediente tiene por objeto la contratación del servicio de interpretación telefónica a tiempo real de comunicaciones de la Ertzaintza, así como de otros posibles usuarios del Dpto. de Interior.

2. CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO

El servicio debe ser prestado en “movilidad” y con la utilización de la red de móviles corporativos de la Ertzaintza, de manera ininterrumpida, durante todo el año, las 24 horas del día. Recibirá llamadas desde las distintas unidades de la Ertzaintza u otros usuarios del Dpto., con el objeto de facilitar un intérprete profesional en el idioma solicitado, que tendrá como labor servir de intérprete entre los citados usuarios y  los ciudadanos que no hablen en castellano o euskera. 

El adjudicatario pondrá a disposición del contrato todos los medios técnicos y humanos necesarios y suficientes que garanticen en todo momento (24 horas durante los 365 días del año) la correcta prestación del servicio en al menos los siguientes 20 idiomas:

	 
	      IDIOMA

	1
	  INGLES

	2
	  FRANCES

	3
	  ALEMAN

	4
	  ITALIANO

	5
	  CHINO MAND.

	6
	  PORTUGUES

	7
	  RUSO

	8
	  ARABE

	9
	  POLACO

	10
	  CHECO

	11
	  TURCO

	12
	  RUMANO

	13
	  UCRANIANO

	14
	  LITUANO

	15
	  HOLANDES

	16
	  BULGARO

	17
	  ESLOVACO

	18
	  HÚNGARO

	19
	  NORUEGO

	20
	  SUECO


La relación de idiomas anterior podrá ser modificada en su composición en función de la demanda de Servicios de Interpretación. 

Además podrán ser ofrecidos otros idiomas secundarios y con menor demanda, con disponibilidad en horario comercial (de 08:00 a 18:00h).

La disponibilidad del intérprete será inmediata, con un tiempo de acceso al mismo inferior a 1 minuto,  y con un % de servicios no completados inferior al 1%.  Si se detectasen tiempos de accesos superiores en más del 5% de los casos, o bien los servicios no completados superasen el 1%, se podrían imponer penalidades de hasta el 5% de descuento sobre las facturas.
Es necesario disponer de personal técnico cualificado que resuelva las cuestiones técnicas que se planteen y que realicen conjuntamente con los técnicos de los usuarios departamentales los desarrollos informáticos y de telecomunicaciones necesarios, en orden a conseguir el adecuado funcionamiento de los Sistemas.

Asimismo es necesario disponer de un Soporte Técnico telefónico, que permita resolver distintas cuestiones operativas a los usuarios del Departamento.
La empresa adjudicataria pondrá a disposición del Servicio un Sistema de Grabación de voz, adaptado a la tecnología utilizada.  Este sistema debe ser redundante y debe realizar las grabaciones de todas la conversaciones de voz que se produzcan a través de Servicio.   Para realizar las grabaciones,  será preceptiva la información previa de los intervinientes,  garantizando  que los contenidos estarán protegidos según lo dispuesto en la Ley Orgánica de Protección de Datos Personales.

3.   CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS  Y EQUIPAMIENTO

Es necesario disponer de una o varias Plataformas de Telecomunicaciones, tipo CISCO, CACIP o equivalente,  de alta disponibilidad y sistemas redundantes.

La arquitectura y las comunicaciones han de permitir cumplir con el requerimiento de tiempo de acceso al intérprete inferior a 1 min.

Será necesario facilitar descripción detallada de los sistemas de telecomunicaciones que componen la Plataforma, tales como:

· Accesos telefónicos (RDSI, primarios, etc.)

· Modelo, dotación y capacidad de la central telefónica

· Sistema de servidores y Sistemas operativos

· Bases de Datos

· Tarjetas de enlace  o interfaz

· Programación (software) de los sistemas

· Equipo de grabación

Será necesario también  describir la secuencia y operativas del Servicio en función de la arquitectura de la plataforma presentada.

4. SEGURIDAD

Es necesaria la descripción de los sistemas y protocolos de seguridad de las Plataformas de Telecomunicaciones,  en sus distintos niveles.

5. DISPOSITIVOS DE COMUNICACIÓN

Se facilitarán inicialmente 110 unidades del dispositivo de comunicación que fuere necesario para  su uso en los móviles Nokia 3109. Posteriormente, se podrían solicitar más unidades, y para otros modelos de teléfono diferentes. Ante pérdidas, defectos o averías de los dispositivos, deberán suministrarse otros de inmediato, al coste ofertado por la adjudicataria.
Dichos elementos,  destinados para el uso de los agentes de la Ertzaintza o personal de Interior, deberán ser de alta calidad en audio y micro,  disponibilidad para su utilización en entornos exteriores,  y  adecuados para el uso ordinario de los agentes en patrulla, entre otras cosas. Se estima un máximo total de 700 puntos de acceso.

6. REGISTRO

El sistema deberá estar provisto de sistemas de registro de servicios, extracción de informes y realización de verificaciones,  para la elaboración de estadísticas e informes de seguimiento de los servicios prestados, facilitando el acceso vía web o similar a dicha información por parte del Departamento.

7. SERVICIOS

Se prevén servicios de variada duración, de forma que se estimarán en tiempo real salvo el mínimo de diez minutos en el que se computarán los servicios de corta duraci. Las facturas deberán detallar la duración de todas y cada una de las llamadas, o permitirse el acceso a dicha información a través del sistema, vía web, etc.
Se prevé un volumen de servicios de 30.000 minutos anuales computados como máximo.
8. PROTOCOLOS 

En las propuestas presentadas se deberán facilitar protocolos de actuación y protocolos de control de calidad del servicio.

9. FORMACIÓN

La adjudicataria deberá ofrecer a los usuarios la formación necesaria para la puesta en marcha y el habitual funcionamiento de los dispositivos, a través de varias sesiones en los lugares que el Dpto. de Interior le indique.

10. ORGANIZACIÓN 

Además se deberá detallar la plantilla de personal de teleinterpretación que trabaja en la empresa y que podría asignar a este proyecto, así como la estructura y procedimientos que empleará para la gestión del servicio.
Se debe incorporar organigrama de la empresa, con especial detalle del personal que se hará cargo de la ejecución del servicio. 

Este aspecto no será objeto de valoración, sino sólo de pauta de comprobación de que el servicio se mantiene establemente organizado en el tiempo de ejecución.

