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1. INTRODUCCIO

El Centre d’Atencié i Gestio de Trucades 112 de Catalunya (CAT112) centralitza totes
les demandes d’emergéncia de Catalunya, perqué els ciutadans i ciutadanes puguin
sol-licitar els serveis publics d'urgéncies sanitaries, d'extincio d'incendis i salvaments,
de seguretat ciutadana i de proteccio civil, etc. quan es trobin davant d'una situacio
d'emergéncia.

Les persones usuaries de la llengua de signes catalana i membres de la comunitat
sorda sovint es troben amb barreres importants en I'accés a aquests serveis. Per
aquest motiu, resulta imprescindible disposar d’un sistema que permeti la comunicacié
fluida, immediata i accessible entre aquestes persones i els serveis d’atencio a
emergéncies mitjangant la video-interpretacio en llengua de signes.

D’acord amb la normativa europea, estatal i catalana, el 112 té el deure de garantir
I'accessibilitat universal i la igualtat d’'oportunitats per a totes les persones. Aixo inclou,
entre d’altres col-lectius, les persones amb sordesa. Per fer-ho, CAT112 disposa de
diversos canals de com son I'SMS, una aplicacio per a telefons mobils i des de fa 2
anys la possibilitat de ser atés amb videoconferéncia amb llenglies de signes
Espanyola el sistema SVisual que el Ministeri de Drets Socials i Agenda 2030 posa a
disposicio per tots els 112 de I'estat. El servei es presta en llengua de signes castellana
les 24 hores del dia, els 7 dies de la setmana, perd no té la mateixa disponibilitat en
llengua de signes en catalana.

Com a servei public d’emergéncies, estem compromesos a donar resposta a les
diferents peticions de la comunitat sorda i requerim oferir-les un servei amb llengua de
signes catalana equivalent al que gaudeixen d’altres usuaris finals.

2. OBJECTE DEL PLEC

L’objecte del present plec és establir les condicions técniques per a la contractacio
d’'un servei de video-interpretacio en llengua de signes catalana (LSC), que permeti a
les persones usuaries de la llengua de signes catalana i membres de la comunitat
sorda que permeti comunicar-se de manera remota amb el servei d’emergencies de
forma accessible, immediata i en temps real. Aquest servei haura de garantir una
comunicacié immediata, accessible i de qualitat, amb especial atencid a la
disponibilitat continuada i a la rapidesa en la resposta.
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3. ABAST DEL SERVEI

La licitacio inclou el servei de video interpretacié de manera complerta. Aixo és els
mitjans tant técnics (espai, infraestructures, sistemes TIC i de comunicacions, etc.)
com humans (intérprets en LSC, coordinadors, de servei, etc.) i tot alld que sigui
necessari per prestar el servei:

1. Espai on donar el servei: el licitador proveira un espai adequat per a que els
interprets en LSC puguin prestar el servei amb garanties. L’espai haura de
disposar de les mesures de seguretat corresponents, les comunicacions
necessaries i les condicions laborals requerides per prestar el servei.

2. Infraestructura tecnologica: una plataforma de videocomunicacié que permetila
connexio directa, a través de dispositius mobils o ordinadors, entre 'usuari i un
interpret professional, amb les garanties de qualitat, estabilitat i seguretat
necessaries.

3. Equip huma qualificat: intérprets professionals amb domini acreditat de la llengua
de signes catalana, disponibles per atendre les comunicacions que es realitzin a
través de la plataforma i garantir-ne la correcta comprensié i transmissié.

4. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El servei facilitara la comunicacio entre persones que utilitzen la llengua de signes i els
gestors del CAT112 que es comuniquen oralment. Permetra dur a terme
comunicacions de consulta i notificacié d’emergéncies. El sistema prioritzara les
trucades d’emergéncia a les de consulta. Si es rep una comunicacié d’emergéncia
mentre I'intérpret esta ocupat, el sistema notificara visualment a l'interpret la peticid
d’atencio a la emergéncia per a que es pugui actuar en consequéncia. A continuacio,
es descriu el funcionament del servei:

1. Accés al servei per part de la persona sorda

L'accés a la plataforma de video-interpretacio per part de la persona sorda es podra
efectuar mitjangant els canals seguents:

¢ Una aplicacié mobil per atauletes o teléfons mobils (amb sistemes Android o
iOS).

e Un navegador web (mitjangant accés a la plataforma web).

e Un enllag integrat al web corporatiu de la Generalitat.

Un cop connectada, la persona podra fer una peticié de comunicacio a través d’'una
videotrucada. Aquesta peticié sera rebuda per un interpret en LSC disponible de
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manera immediata (en menys de 10 segons, d’acord amb els compromisos de qualitat
del servei).

Els usuaris NO hauran de reqgistrar-se préviament a la plataforma per a poder accedir-
hi.

2. Connexioé amb l'interpret

Quan la videotrucada s’estableix, I'intérpret de llengua de signes apareixera a la
pantalla del trucant i comencgara la comunicacié amb la persona sorda. Aquesta
explicara el motiu de la trucada o el servei amb qué vol contactar, signant amb la
llengua de signes catalana.

3. Intervencid de l'intérpret

L’intérpret, des del seu ordinador o dispositiu, realitzara simultaniament la comunicacié
via teléfon amb el 112. Quan el servei atén la trucada, I'interpret actua com a pont de
comunicacio entre les dues parts, traduint a veu alld que la persona sorda signa i
signant a la pantalla alld que diu la persona o operador del servei per teléfon.

Aquesta mediacio és en temps real facilitant la comunicacio bidireccional fluida entre
una persona sorda i el servei d’atencié a les emergéncies.

4. Finalitzaci6 de la trucada

Quan la conversa entre la persona sorda i el 112 s’ha completat, es finalitza tant la
trucada telefonica com la connexié de videotrucada amb l'intérpret. El servei pot tornar
a utilitzar-se tantes vegades com calgui, estara disponible de manera continua (24/7)
per a emergencies.

4.1. PLATAFORMA TECNOLOGICA

La plataforma tecnologica haura de complir amb els requisits seguents:

1) De cara a la ciutadania (peticionaris del servei), proporcionara
diverses opcions d’Us i accés al servei de video interpretacio:

¢ Aplicacions mobils: haura de disposar d’aplicacions tant per a sistemes
Android com per a iOS, per tal de facilitar 'accés des de dispositius mobils i
garantir una experiéncia d’'usuari accessible i intuitiva. L’empresa
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adjudicataria proporcionara i mantindra les apps i gestionara en tots els

ambits la seva publicacié en els Markets de Android i iOS.

e Portal o pagina web: La soluci6 incloura una pagina web degudament
securitzada a través de la qual els usuaris accediran a la plataforma de
video interpretacio.

e Integraci6 web: la plataforma haura de permetre la integracié amb webs
institucionals o portals corporatius del CAT112 o de la Generalitat, per facilitar
'accés directe al servei. El licitador haura de proporcionar un enllag web a
través del qual els usuaris accediran a la plataforma de videoconferéncia.

¢ Integracio web: la plataforma haura de permetre la integraciéo amb webs
institucionals o portals corporatius del CAT112 o de la Generalitat, per facilitar
'accés directe al servei. El licitador haura de proporcionar un enllag web a
través del qual els usuaris accediran a la plataforma de video conferéncia.

El servei s’allotjara sota un domini de 'empresa adjudicataria, la qual haura de garantir el
compliment de la normativa vigent relativa als serveis de la societat de la informacid i a la
proteccié de dades personals i qualsevol altra normativa aplicable durant I'execucio del
contracte. L’6rgan de contractacio podra requerir, en qualsevol moment durant I'execucio
del contracte, la modificacio del domini perqué aquest passi a correspondre al Cat112 o
al que aquest determini, sense que aixo generi cap cost addicional per a I'’Administracio.

El texts informatius del web estaran com a minim en catala i castella.

2) Llocs d’operador per als video intérprets:

e Dispositiu (PC) on rebran les trucades de la ciutadania i puguin comunicar-se
per videoconferéncia

e Comunicacio amb el 112 via teléfon per comunicar la incidéncia al servei
d’emergencia i facilitar la conversa a 3:

ciutada «=——————p> videO interpret «=————p operador 112.
(videoconferencia) (trucada de veu)

e Possibilitat d’integracio de dades amb el CAT112 per I'enviament automatitzat de
la localitzacié de l'alertant.
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L’empresa licitadora facilitara al CAT112 el/s numero/s de teléfon des dels que es
realitzara la comunicacio des del centre de video-interpretacié en LSC, per a
que el CAT112 els pugui identificar en el seu sistema.

3) En general:

Disponibilitat i redundancia: el servei ha d'estar disponible les 24 hores del dia, 7
dies a la setmana, i ha de comptar amb sistemes redundants per garantir la seva
operativitat ininterrompuda, fins i tot en cas d’incidéncia técnica o fallada d’algun
component del sistema.

Manteniment i suport técnic: el servei haura de comptar amb manteniment
continuat, amb cobertura técnica les 24 hores, per resoldre qualsevol incidéncia
en el funcionament de la plataforma de manera immediata. El temps de resposta
per a incidéncies que afectin total o parcialment sera de 30 minuts i el temps de
resolucio de 2 hores.

4.2. SERVEID’ATENCIO

Pel que fa al servei atencio, s’hauran de complir les condicions seguents:

El servei s’haura de prestar en horari 24 x 7. Aixi doncs, disposara dels
intérprets necessaris per a tenir com a minim una posicié operativa de
manera continua en aquest horari en LSC. Per garantir la prestacié del servei
en horari 24/7, 'empresa adjudicataria haura de mantenir adscrita a I'execuci6 del
contracte una plantilla minima de 6 persones intérprets

Domini de la llengua de signes catalana: els professionals han d’estar
degudament acreditats i tenir la formacid i experiéncia necessaries per a la
interpretacio en llengua de signes catalana, garantint aixi una comunicacié fluida i
culturalment adequada.

Els intérprets que prestin el servei han de tenir alguna de les titulacions reglades
o formacions especifiques que sén reconegudes per la comunitat sorda catalana
i que es relacionen a continuacio, o equivalents. A més, han de disposar de
I'experiéncia professional necessaria, que s’estableix en un minim d’un any en
treballs iguals o similars als que sén objecte de la contractacioé:

o Cicle formatiu de grau superior d’interpretacio i guia-interpretacio de la
llengua de signes (Departament d’Educacid).
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o Graude traduccio iinterpretacié de llengua de signes catalana (Universitat

Pompeu Fabra).

o Diplomatura d’intérpret de llengua de signes catalana (Departament
d’Educacio, Institut Catala de Noves Professions).

o Teécnic de suport a discapacitats sensorials (Departament de Treball,
Direccié General d’'Ocupacio).

o Curs d’intérpret de llengua de signes (Associacio d’Intérprets de Llengua
de Signes i Guia-intérprets de Catalunya — ACILS).

e Temps de resposta: el servei haura de garantir que les connexions s’atenguin en
un termini inferior als 10 segons des del moment de la peticié de connexié per
part de l'usuari.

e Confidencialitat: els intérprets hauran de respectar el secret professional i vetllar
per la proteccio de les dades personals i de la informacié transmesa durant les
comunicacions.

e Accés universal i gratuit: cap usuari no podra ser objecte de cobrament per
accedir al servei de video-interpretacid, que haura de ser finangat integrament
per 'drgan contractant.

e Serveiininterromput: el servei haura d’estar operatiu durant tot 'any, amb una
cobertura horaria completa i capacitat per atendre situacions d’emergéncia a
qualsevol hora del dia o de la nit.

Aquest sistema de video-interpretacio constitueix una eina fonamental per garantir els
drets comunicatius de les persones sordes i facilitar el seu accés en condicions
d’igualtat als serveis d’emergéncia i a la informacié publica essencial.

4.3. CENTRE D’INTERMEDIACIO

El servei incloura I'espai i la infraestructura necessaria del centre d’intermediacio (lloc
en estaran ubicats els intérprets). Aquest centre disposara de tots els mitjans técnics
(PC, comunicacions de veu i dades, etc.) necessaris per poder prestar el servei amb
condicions. Complira amb les mesures de seguretat per garantir la confidencialitat de
les dades i informacié que manegara. Aixi mateix acomplira amb la normativa de
prevencio de riscos laborals pertinent.
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5. COORDINACIO | SEGUIMENT

L’adjudicatari coordinara les activitats del servei (tant técnica com operativament)
e incorporara a un coordinador que sera interlocutor unic amb el CAT112. Es
realitzara com a minim una reunié mensual entre el coordinador i un responsable
designat pel CAT 112 per fer un seguiment del servei i planificar les tasques a dur
a terme el mes seguent.

Informes:
e De manera ordinaria el licitador presentara un informe mensual amb la
informaci6é de, com a minim:

» Servei d’atencio: volumetria de comunicacions amb llistat de
cadascuna de les comunicacions gestionades, incloent tipologia
de comunicacid, canal d’entrada, Llengua de signes (C/E), detall
de la data/hora/minut de la trucada de la persona alertant, el
temps de resposta de l'intérpret, la data’/hora/minut de la
comunicacié efectuada per l'intérpret en llengua de signes
catalana (LSC) al teléfon 112, el temps d’atenci6 del CAT112, el
temps total de la gestio, i la tipologia de la gestio.

» Plataforma tecnologica: nivell de disponibilitat de la plataforma,
incidéncies detectades, temps de resposta i resolucio de
cadascuna de les incidéncies

e De manera extraordinaria per incidencies en el servei, hauran de presentar,
a més, un informe amb: descripcio de la incidéncia, afectacié en el servei,
causa origen, mesures aplicades per a la resolucid, punts de millora, temps
d’atencid i resolucio.

6. ACORD DE CONFIDENCIALITAT I COMPLIMENT DE LA NORMATIVA DE
PROTECCIO DE DADES.

Per al personal de 'empresa adjudicataria del concurs, que durant la prestacié dels
seus serveis tingui accés a espais, serveis, instal-lacions o suports que continguin
dades de caracter personal responsabilitat de la Generalitat de Catalunya o de les
seves entitats dependents, els sera d’aplicacié alld que estableix el Reglament
(UE) 2016/679, de 27 d’abril de 2016, ila Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre,
relatives a la proteccio de les persones fisiques en el que respecta al tractament

de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel que es deroga la
Directiva 95/46/CE, ostentant la condicié d’encarregat de tractament.
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L’empresa adjudicataria adaptara el seu servei a alldo que s’estableix els protocols
de seguretat i en especial, el compliment de les mesures técniques i organitzatives
que aplica el CAT112.

Aixi mateix, 'empresa adjudicataria es compromet a no divulgar a tercer la
informacio confidencial que se li faciliti o a la que hagi pogut tenir accés en el
desenvolupament del servei contractat

7. NORMATIVA DE PREVENCIO DE RISCOS LABORALS.

L’empresa adjudicataria sera responsable que el seu personal compleixi les
normatives legals de seguretat i higiene en el treball i de prevencié de riscos
laborals que siguin d’aplicacié durant la prestacio dels seus serveis i sera igualment
responsable dels accidents o malalties que en I'exercici de la seva feina puguin
incorrer.

8. ADAPTACIO DEL SERVEI A LES ISO 22301 19001.

CAT112 disposa de les certificacions 1SO de continuitat 22301 i ISO 9001 de
qualitat. Aquestes certificacions impliquen canvis en els protocols i processos
d’actuacio del CAT112, del seu pla de continuitat, etc. i com a consequéncia

canvis en la interaccio i operativa dels proveidors. L’empresa adjudicataria
s’adaptara a aquests canvis i els incorporara en els seus processos d’actuacié en el
servei CAT112.

9. ESTRUCTURAICONTINGUT DE LES PROPOSTES

e Proposta general del servei.
e Descripcio detallada del servei ofert.

o Infraestructures i espais.
o solucio tecnologica
o solucié operativa.

o Model organitzatiu i gestio del servei.

Signat electronicament

Jordi Gonzalez Freginé
Director de I'Area de Tecnologia i Innovacio del CAT112
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