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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

SERVICIO DE TRADUCCION, INTERPRETACION Y MEDIACION INTERCULTURAL EN
CENTROS DEL AREA DE SALUD VIl - MURCIA ESTE

1.- OBJETO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas (en adelante PPT), tiene por objeto regular y
definir el alcance, finalidad, condiciones de prestacion, etc. que han de regir el contrato para el
servicio de traduccién e interpretacion y mediacion intercultural en centros adscritos al Area de
Salud VII.

Se incluyen en el objeto del contrato los servicios de traduccion e interpretat:ién de diversos
idiomas (drabe, inglés, francés y otros) a la lengua espanola y viceversa, asi como la mediacion
intercultural que se demande por los profesionales del Area de Salud VII = Murcia Este en el
supuesto de usuarios que no dominen la lengua espafiola. Se incluyen todas las funciones
relacionadas que resulten necesarias para garantizar una atencion de calidad y en igualdad de
condiciones a todos los usuarios de los servicios sanitarios con independencia de su lengua o
cultura.

2.- DESCRIPCION DE FUNCIONES Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
2.1. PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacién del servicio de mediacion intercultural se realizara a peticion del Servicio que
lo demande, ya sea por propia iniciativa o a solicitud del usuario de los servicios sanitarios.

El contratista pondrd a disposicion del Area VII — Murcia Este, los medios técnicos,
materiales y humanos necesarios para garantizar en todo momento la correcta prestacion
del servicio, y dotara a su personal de todos aquellos recursos materiales e instrumentos
necesarios para el adecuado desarrollo de sus funciones, asi como el suministro,
mantenimiento y reposicién de los equipos necesarios, los cuales, en caso de averia,
deberdn ser repuestos por aquél en un plazo méximo de 24 horas, habilitindose las
alternativas precisas que permitan la continuidad del servicio.

Son tarea del personal puesto a disposicion del Area VII como minimo, las siguientes
funciones:

- Traduccidn e interpretacion

Se realizara todo tipo de traduccién e interpretacion, del idioma del paciente a la lengua
espafiola, y viceversa, que sea requerida por el personal del Area VII y sea necesaria para
obtener una comunicacién adecuada con pacientes y usuarios que no dominen la lengua
espafola.

Cuando se requiera esta funcion de traduccion e mterpretac:lon y no pueda ser realizada
directamente por la persona puesta a disposicién del Area VII, bien por ser de un idioma
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que no domine, por producirse fuera de su horario de trabajo o por estar realizando en ese
momento otras tareas, la empresa debe facilitar la interpretacion, bien de forma presencial
o telefénica con personal a distancia, usando medios técnicos que permitan la
comunicacion entre el personal y el usuario.

Corresponde al personal puesto a disposicion del Area VII facilitar la comunicacidn entre el
profesional y el usuario. En este sentido, tendra funciones de intérprete linglistico para
asegurar no solo la traduccién sino también la comprension de la informacién transmitida
por ambas partes.

Esta labor incluird la traduccién de formularios, consentimiento informado, guias, etc,
- Informacion

El personal puesto a disposicién del Area VII proporcionara toda la informacion necesaria,
ya sea de forma presencial, telefénica o por escrito, a los pacientes y usuarios que asf lo
precisen, relativa tanto al proceso clinico, como a todas aquellas cuestiones relacionadas
con el sistema sanitario publico: como funcionan y de qué modo se puede acceder a los
servicios sanitarios, obtencion de la tarjeta sanitaria, cambios de citas, pruebas, revisiones,
partes médicos, etc. Esta labor se realizard en coordinacién con el personal del Servicio
oportuno.

Asimismo, deberd informar a los pacientes que lo soliciten, previa autorizacion del
facultativo o profesional pertinente, acerca de los servicios no incluidos en su cartera de
servicios, como son Maternidad, Odontologia o Pediatria, entre otros.

- Mediacion administrativa, personal o social

La tarea fundamental del personal puesto a disposicion del Area VII consistird en facilitar
la comunicacién y la relacién asistencial, para ello deberd proveer explicaciones y marcos
de referencia culturales necesarios para que sea comprensible la totalidad del mensaje
expresado, teniendo en cuenta las creencias y contextos, culturales y religiosos, presentes
en la comunicacion entre los profesionales sanitarios y el usuario.

Para llevar a cabo esta tarea, deberd desarrollar habilidades en la comunicacion vy la
interpretacion linglistica, lo que implica, no sélo la traduccion fiel y precisa, sin omisiones
ni afiadidos, sino, ademds, dotar de significado aquello que se esta diciendo, explicitando
los codigos de comunicacion utilizados en el contexto cultural de uno y otro, disipando
malentendidos, incomprensiones, interrogantes etc., que surjan en la relacién entre
profesional y usuario y que son inherentes a la interaccion intercultural.

En este sentido, para poder realizar una mediacion intercultural eficiente, debera contar
con capacidad suficiente para trabajar eficazmente y con sensibilidad dentro de situaciones
entre culturas, lo que requiere la integracién de conocimiento, actitudes y habilidades, que
permitan entender el impacto que diferentes factores culturales, étnicos, sociales y
ambientales tienen sobre los usuarios en situaciones de diversidad cultural.

La mediacion incluira las siguientes tareas:

@ Facilitar la comunicacidn entre el médico y el paciente.
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# Contacto con familiares, trabajador social, empresa donde preste servicios, 0
cualesquiera otras personas o entidades que sean necesarias.

¢ Visitas a pacientes hospitalizados con el fin de atender sus necesidades y resolver
posibles conflictos o incidencias, ya sea a peticion del propio paciente o a
requerimiento del Hospital.

¢ Facilitar un nimero de teléfono que permita al mediador actuar como intermediario en
caso de citas programadas, asegurandose de que el paciente esté bien informado y no
pierda su cita, que comprende el diagndstico dado, las alternativas terapéuticas, etc.

@ Cualesquiera otras tareas de mediacién que surjan durante la ejecucidn del presente
contrato y que resulten necesarias para el cumplimiento de su objeto.

- Acompaiiamiento

Sera cometido del personal puesto a disposicion del Area VII acompafar, a aquellos
pacientes que no entiendan la lengua espafiola, por las dependencias del Hospital General
Universitario Reina Soffa, tanto para la prestacion de los servicios asistenciales y
administrativos pertinentes, como en los traslados hospitalarios que se indiquen
expresamente por el Hospital. Asimismo, asistira a otros intérpretes en su labor de
mediacion entre el paciente/usuario y el personal del hospital que se requiera.

- Otras prestaciones

Debera cooperar con los profesionales, trabajando en equipo, haciendo incluso propuestas
e incluso formulando recomendaciones que permitan mejorar la accesibilidad a los
servicios publicos de salud.

Debera colaborar en la correccién y puesta al dia de la guia del paciente extranjero, asi
como, con el personal del Hospital General Universitario Reina Sofia, en la explicacion de
las pruebas o terapias a realizar a los pacientes que acuden al centro con limitacién
derivada de las dificultades de compresion lingliistica. Igualmente, colaborara con el
personal que lo requiera desde alguno de los centros de salud y consultorios que se
integran en el Area VII.

Quedan incluidas cualesquiera otras prestaciones relacionadas con el objeto del contrato
que surjan durante la vigencia del mismo.

2,2, CUALIFICACION PROFESIONAL

Se requiere que el personal puesto a disposicion del Area VII esté en posesion de una
titulacion equivalente a diplomado universitario o superior.

Es preciso que tenga fluidez y dominio de los idiomas que hablan el usuario y el
profesional. En este sentido, debe conocer, ademds de la lengua espafiola, al menos, los
idiomas inglés, francés y arabe.

Asimismo, debera acreditar experiencia profesional en la mediacién en el ambito sanitario
- hospitalario, ya que se considera fundamental el conocimiento del sistema sanitario
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plblico (funcionamiento de los servicios y recursos disponibles) asi como el estar
familiarizado con la terminologia médica.

La Direccién Gerencia del Area VII — Murcia Fste, Hospital General Universitario Reina
Soffa, se reserva el derecho de solicitar, sin que ello suponga gasto adicional alguno, la
sustitucién de cualquier persona destinada a la prestacidn del presente servicio en el
supuesto de que existan causas que lo justifiquen o que el desempefio de su actividad no
resulte satisfactorio a juicio de dicha Direccidn y de acuerdo con las exigencias previstas
en el presente pliego. La peticidn se realizard mediante escrito dirigido a la empresa
adjudicataria y tendra que resolverse en un plazo no superior a las 48 horas siguientes.

2.3. OBLIGACION DE CONFIDENCIALIDAD

El contratista estd obligado a tratar con absoluta reserva y confidencialidad toda la
informacion a la que tenga acceso como consecuencia del presente contrato. En este
sentido, la documentacion se utilizard exclusivamente para los fines descritos en el
contrato, con pleno respeto a los derechos de los usuarios y de acuerdo con la legislacion
vigente. Especificamente, ha de garantizar el cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal (LOPD), asi como el Real
Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
Desarrollo de la mencionada ley, lo que implica guardar secreto sobre cualquier dato al
que pudiera tener acceso con ocasidn de la prestacion del servicio.

A los efectos de cumplimiento de esta obligacién, toda la informacién conocida durante el
desempefio de la actividad profesional de mediacion debe considerarse confidencial y cada
uno de los trabajadores que participen en la prestacion del servicio debera tener suscrito
un compromiso personal en este sentido.

Igualmente, serd obligacion del mediador garantizar y explicar al paciente que toda la
informacion a la que acceda con ocasion de la mediacion sera confidencial, manteniendo
siempre una actitud de respeto hacia aquel.

2.4. ORGANIZACION Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

Con el objeto de coordinar adecuadamente el desarrollo de los trabajos necesarios para el
cumplimiento del presente contrato, el contratista designaréd un representante técnico
cualificado que, junto con el responsable del contrato designado por la Direccion Gerencia
del Area VII, actuara como portavoz de las partes, con capacidad suficiente en todas
aquellas actuaciones que precisen conformidad.

De acuerdo con el articulo 41 de la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector
Pdblico, corresponderd al responsable del contrato, entre otras funciones, supervisar la
ejecucién del contrato y adoptar las decisiones e instrucciones necesarias con el fin de
asegurar la correcta realizacion del servicio contratado.

La Direccién Gerencia del Area VII, a lo largo del periodo de vigencia del contrato, podra
establecer aquellos controles que estime oportunos para la verificacion de la calidad del
servicio. Estos controles podran ser efectuados por entidades independientes siendo, en su
caso, por cuenta del contratista los gastos de realizacion de los mismos.
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La empresa emitird anualmente una memoria pormenorizada con los trabajos realizados y
las asistencias prestadas durante dicho periodo que entregara al responsable del contrato.

2.5. RELACIONES Y OBLIGACIONES DE CARACTER LABORAL

Todo el personal contratado por el adjudicatario dependera (nica y exclusivamente del
mismo. El adjudicatario, tendrd todos los derechos y obligaciones inherentes a su calidad
de empleador, con arreglo a la legislacion laboral y social actualmente vigente o que, en lo
sucesivo, pueda promulgarse, sin que, en ningun caso, resulte responsable la Direccion
Gerencia del Area VII de las obligaciones existentes entre ellos, alin cuando las medidas
que adopten sean consecuencia directa o indirecta del cumplimiento, incumplimiento,
rescision o interpretacion del contrato suscrito por ambas partes.

El contratista sera responsable ante las autoridades laborales de los accidentes que
pudieran sobrevenir a su personal, tanto al propio como al subcontratado por el ejercicio
de su profesién, de acuerdo con lo estipulado en la Ley de Prevencion de Riesgos
Laborales. El contratista se encuentra obligado a dotar a su personal de todos los medios
de seguridad necesarios, ajustandose a la ya referida Ley, asi como al resto de normativa
en vigor.

El adjudicatario se compromete a facilitar a la Direccion del Hospital, antes de iniciar |a
prestacion de servicio, la relacion nominal del personal que van a prestar sus servicios en
el mismo con caracter permanente aportando copia de su contrato.

Asimismo, el adjudicatario deberd realizar anualmente un programa de formacion vy
reciclaje de todo el personal destinado en el Hospital, que debera ser supervisado por la
Direccion Gerencia del Area VII.

También estara obligado a presentar mensualmente ante la Gerencia del Area VII, copias
de las liquidaciones de Seguridad Social, modelos TC1 y TC2, y notificar con justificacion
documental (contrato de trabajo y partes de alta y baja en Seguridad Social) las
incidencias o variaciones en la plantilla asignada al mismo durante la ejecucion del
presente contrato. El incumplimiento de esta norma podra ser causa de resolucion del
contrato, si asi lo estimase la Direccion del Area.

En caso de huelga de su personal, el adjudicatario estara obligado a fijar los minimos de
plantilla indispensables para que puedan ser atendidas las urgencias que se puedan
producir.

La empresa adjudicataria debera responder frente al Servicio Murciano de Salud, y frente a
terceros, de todos aquellos dafos o perjuicios que se pudiera producir por efecto directo o
indirecto de la falta de calidad del servicio prestado imputable a la misma. Los dafios que
el personal del contratista pudiera ocasionar en los locales, mobiliario, instalaciones u otra
propiedad del Hospital General Universitario Reina Soffa, ya sea por dolo, culpa o
negligencia, seran indemnizados por aquél y siempre a juicio de la Direccidn del Area, la
cual podra detraer la compensacion procedente del importe de la facturacién mensual que
presente el adjudicatario.
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2.6. HORARIO

La prestacidn del servicio se producird en los horarios que se especifica a continuacion.
a) Horario presencial

- De lunes a jueves, en turno de mafiana, de 9 a 15 horas y, en turno de tarde, de
17:30 a 20 horas.

- Viernes, en turno de manana, de 8 a 14 horas

No obstante este horario podréd ser modificado en funcidn de la presién asistencial, de
acuerdo con el responsable del contrato, compenséndose la diferencia de horas en el
resto de meses.

b) Localizado

En caso de que se precise una consulta urgente fuera del horario anterior, se
contactard telefénicamente con el mediador, para lo cual el contratista habilitard un
nimero de teléfono, disponible de forma permanente, que posibilite la prestacion del
servicio,

En el supuesto de ausencia de la persona o personas designadas, ya sea por motivos
vacacionales, de enfermedad o cualesquiera otras causas, la empresa vendra obligada a
sustituir a dicho personal durante el periodo en cuestion, debiendo comunicar a la
Direccion del Hospital dicha situacién con antelacion minima de una semana, siempre que
las circunstancias no lo impidan.

3.- NORMATIVA DE SEGURIDAD E HIGIENE.

El contratista estard obligado a disponer de los medios, métodos y elementos de proteccion,
tanto para las instalaciones como para el personal, debiendo cumplir escrupulosamente todo lo
legislado en materia de Seguridad e Higiene en el Trabajo, segln la vigente ley de Prevencién
de Riesgos Laborales asi como su normativa de desarrollo. A tal efecto el adjudicatario
nombrara un responsable directo en esta materia, que podra ser el propio del contrato.

4.- CLAUSULA MEDIOAMBIENTAL.

Uno de los objetivos marcados por la Gerencia del Area de Salud VII — Murcia Este, es el
desarrollo de un sistema de gestion medioambiental en los centros sanitarios.

Para dar cumplimiento al mismo el adjudicatario se obliga, en su caso, a:

a) Responder de cualquier incidente medioambiental por ella causado, liberando al
contratante de cualquier responsabilidad sobre el mismo.

b)  Para evitar tales incidentes, el contratista adoptara las medidas oportunas que dictan las
buenas practicas de gestion, en especial las relativas a evitar vertidos liquidos indeseados,
emisiones contaminantes o no contaminantes a la atmasfera y el abandono de cualquier
tipo de residuos, con extrema atencion en la correcta gestion de los residucs peligrosos
generados por su actividad en las instalaciones de |a entidad contratante.
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c)  El contratista adoptara las medidas oportunas que dictan las buenas practicas de gestion
de residuos no peligrosos que genere su actividad.

d)  Sera responsabilidad del adjudicatario |a correcta segregacin y gestion de los residuos
derivados de su actividad.

e) El contratista adoptara las medidas oportunas para el estricto cumplimiento de la
legislacién medioambiental vigente que sea de aplicacién al trabajo realizado, servicio
prestado y materiales entregados.

f)  El adjudicatario debera suministrar informacién inmediata a la entidad contratante o a la
autoridad competente sobre cualquier incidente medioambiental que se produzca en el
curso de la ejecucion del contrato en vigor.

Para la consecucion de una buena gestion medioambiental, el adjudicatario se compromete,
acreditdndolo ante el responsable del contrato designado por el érgano de contratacidn, a la
limpieza y retirada final de envases, embalajes, basuras, chatarra y todo tipo de residuos
generados por su actividad.

Murcia, 28 de agosto de 2015
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