EINDRAPPORTAGE MARKTCONSULTATIE TOLKDIENSTEN UWV 2024

Van de antwoorden in de marktconsultatie hebben wij hieronder een geanonimiseerd samenvattende rapportage gemaakt. In de rapportage leest u een eindverslag van de resultaten van de marktconsultatie. U leest geen informatie over prijzen en/of tarieven. Dit geldt ook voor vragen en/of antwoorden en/of bijvoorbeeld oplossingsrichtingen, waarbij de deelnemende leverancier expliciet om vertrouwelijkheid heeft gevraagd. Dit naar het oordeel van UWV.
Wanneer de marktconsultatie een vervolg krijgt in de vorm van een aanbesteding, dan nemen wij het eindverslag op als onderdeel van de aanbestedingsdocumenten.

	Vragen over de interesse in de opdracht

	1. Welke informatie heeft u nodig met betrekking tot de beoogde opdracht om zich een goed beeld te kunnen vormen van het gevraagde en om een passend en concurrerend aanbod te kunnen maken?

	De partijen geven het volgende nodig te hebben om een passend aanbod te kunnen doen:
· Aantallen tolkuren per soort tolkdienst per taal;
· Aantal opdrachten per soort tolkdienst;
· Geografische spreiding voor inzet van tolkdiensten;
· Urgentie;
· Beschrijving gesprekssituaties / Specialistische kennis;
· Het is wenselijk om per gesprekstype aan te geven welk taalniveau van tolken vereist is en welke expertises (beheersing terminologie medisch, juridisch, verhoor, etc.);
· Aantal annuleringen door UWV;
· Kwaliteitseisen;
· Beveiligingseisen;



	2.        Kunt u redenen benoemen die u ervan kunnen weerhouden om een inschrijving te doen voor de beoogde opdracht (eisen/wenen/anders)? 


	De redenen om niet in te schrijven kunnen zijn:
· Onrealistische eisen (bijv. responstijden en KPI’s, technische en geografische eisen);
· Boeteclausules;
· Onduidelijkheid over het volume;
· Uitvragen van niet marktconforme tarieven;









	Vragen over de beoogde in de markt te zetten opdracht


	1. Welke kwaliteitseisen zijn gebruikelijk in de markt en met welke kwaliteitsaspecten kan een leverancier zijn toegevoegde waarde laten zien? Graag uw motivering.


	ISO certificeringen:
- 9001 kwaliteitsmanagement;
- 17100 – kwaliteit en betrouwbaarheid vertaaldiensten;
- 27001 - Beveiliging;  
- 27701 – Privacy;
- 18841 kwaliteitsnorm voor tolkdienstverlening en 
- 21998 voor medische tolkdiensten;

Intermediair:
- Kwaliteitsborging; 
- Ervaring in gewenste domein;
-  
Tolken:
- afgeronde opleiding, aantoonbare ervaring, taalvaardigheid, culturele sensitiviteit en vakinhoudelijke kennis.


	2. Onder de “afnemers van tolkdiensten” heeft u kunnen lezen waar het belang voor UWV in zit om de annuleringen door tolken in Perceel 2: Bijzondere Zaken Buitenland zo laag mogelijk te houden. Kunt u met ons uw visie delen hoe we de toegevoegde waarde van een leverancier op dit onderdeel het beste uit de markt kunnen halen / het beste kunnen benutten? Graag uw motivering.


	De beantwoording van deze vraag vonden de betrokken geïnteresseerde partijen concurrentiegevoelig. Er is voorgesteld om deze vraag tijdens de aanbesteding te stellen aan de geïnteresseerde partijen.
 

	3. Welk prijsmodel past het beste gezien beoogde opdracht en is gebruikelijk in de markt van tolkdiensten? Graag uw motivering.



	De partijen gaven overwegend aan om zo veel mogelijk aan te sluiten bij prijsmodel van rijksoverheid voor Tolkdiensten. Ook is door een partij aangeraden om te werken met een integraal tolktarief uitgekeerd per minuut (all-in tarief excl. reiskosten en parkeerkosten).
 






	Vragen over de beschikbaarheid van tolken 


	1. Wat is uw toegevoegde waarde met betrekking tot ad hoc aanvragen en welke garanties kunt u afgeven met betrekking tot invullingsgraad op dit onderdeel? 
Graag uw antwoord toelichten door een omschrijving van de manier waarop u zoekt naar de beschikbare tolken voor ad hoc aanvragen en de wijze waarop u zorgt dat de aanvraag ingevuld kan worden ongeacht de taal?


	De beantwoording van deze vraag vonden de betrokken geïnteresseerde partijen concurrentiegevoelig. Er is voorgesteld om deze vraag tijdens de aanbesteding te stellen aan de geïnteresseerde partijen.



	2. Hoe garandeert u de levering van Poolse tolken (zowel fysiek als telefonisch) ongeacht de locatie in Nederland waar getolkt moet worden?


	De beantwoording van deze vraag vonden de betrokken geïnteresseerde partijen concurrentiegevoelig. Er is voorgesteld om deze vraag tijdens de aanbesteding te stellen aan de geïnteresseerde partijen.



	Vragen over de kwaliteitsborging


	1. Hoe wordt de kwaliteit van tolkdiensten gewaarborgd? Graag uitwerken, en indien aanwezig onderscheid maken in leverancier en tolk zelf (certificaten en/of keurmerken)?


	De beantwoording van deze vraag vonden de betrokken geïnteresseerde partijen concurrentiegevoelig. Er is voorgesteld om deze vraag tijdens de aanbesteding te stellen aan de geïnteresseerde partijen.



	2. Hoe wordt de kwaliteit nog meer geborgd m.b.t. de geleverde tolkdienst en op welke wijze onderscheidt u zich van de concurrenten? Te denken valt bijvoorbeeld aan o.a. technische ondersteuning.


	De beantwoording van deze vraag vonden de betrokken geïnteresseerde partijen concurrentiegevoelig. Er is voorgesteld om deze vraag tijdens de aanbesteding te stellen aan de geïnteresseerde partijen.




	Vragen over de marktontwikkelingen


	1. Welke trends ziet u opkomen in de markt van de tolkendiensten en meer specifiek in hoeverre wordt gebruik gemaakt van de AI-technologie?


	De partijen verwijzen naar verordening artificiële intelligentie, www.consilium.europa.eu/nl/press
In algemene termen kan worden gesteld dat AI voor tolkdiensten minder snel gaat dan voor vertaaldiensten en dat AI een potentieel is voor eenvoudige interacties.


	2. Indien van toepassing op uw organisatie, kunt u toelichten wat de kwaliteit is van de AI tolkdienst bij gesprekken van medische en arbeidskundige aard en hoe de kwaliteit wordt geborgd?


	Zie antwoord op bovenstaande vraag. 


	3. Maakt uw organisatie gebruik van applicaties voor het opvragen/inzetten van tolkdiensten en/of voor de registratie van de dienstverlening (bijvoorbeeld klanttevredenheid/klachten)?  Zo ja, welke applicaties en zijn er demo’s beschikbaar waar UWV toegang tot kan krijgen?


	Over het algemeen kan gesteld worden dat partijen inderdaad gebruik maken van de specifieke applicatie echter wordt aanbevolen om de concrete vraag te stellen in de aanbesteding.


	4. Is voor het gebruik van de in de vorige vraag genoemde applicaties een koppeling nodig met de systemen van UWV? Kunt u dit toelichten?


	De partijen geven aan dat koppeling wel mogelijk maar niet noodzakelijk s.



	5. UWV maakt momenteel onderscheid in tolkdiensten en vertaaldiensten en besteed deze apart aan. Heeft u aanbeveling voor ons voor wat betreft deze werkwijze? Moeten we deze behouden of zijn er overwegingen waarom we deze 2 diensten in de toekomst weer zouden moeten samenvoegen? Graag uw motivering/toelichting.


	Door partijen wordt aangeraden om tolkdiensten en vertaaldiensten apart aan te besteden.



	6. Heeft uw organisatie beleid op het gebied van MVOI en hoe staat u tegenover uitvragen van MVOI aspecten als onderdeel van de eisen en/of de wensen met betrekking tot de Tolkdiensten? Graag uw toelichting.


	De partijen beschouwen MVOI als een vanzelfsprekend onderdeel van de uitvraag.


	7. Heeft uw organisatie beleid op het gebied van Diversiteit en Inclusie en hoe staat u tegenover uitvragen van Diversiteit en Inclusie als onderdeel van de eisen en/of wensen met betrekking tot de Tolkdiensten? Graag uw toelichting.


	De partijen voeren beleid op het gebied van diversiteit en inclusie maar er is geen eenduidig antwoord voor wat betreft wel of geen onderdeel laten uitmaken van de uitvraag.
De antwoorden variëren van het is gebruikelijk om het onderdeel te laten zijn van de overeenkomst voor tolkdiensten tot elke organisatie is verplicht om bij te dragen en te rapporteren over de inspanningen die geleverd worden aan de Sustainable Development Goals (SDG’s); zeventien doelen om van de wereld een betere plek te maken in 2030, dit lijkt ons dan ook een minder geschikt onderwerp om op te nemen. 





