
Samenwerkingsovereenkomst in kader van het sociaal tolken en vertalen voor 




(naam van de organisatie)
Tussen enerzijds :

Naam van de organisatie:................................................................................... 
Adres: ………………………………………………………………………………………
Gemeente: …………………………………………………………………………………

Telefoonnummer: …………………………………………………………………………

Contactpersoon: …………………………………………………………………………
(Eventueel deelorganisaties): …………………………………………………………
En anderzijds:
Brussel Onthaal vzw, Sociaal Vertaalbureau, 
· als decentrale Nederlandstalige sociaal vertaal- en tolkendienst voor het Brussels Hoofdstedelijk gewest
· als telefoontolken voor de federale asielinstanties
· als aanvullend telefoontolken voor Vlaanderen
· als aanvullend schriftelijk vertalen voor Vlaanderen



Sainctelettesquare 12/3 – 1000 Brussel




Tel.: 02/511.27.15 – Fax: 02/503.02.29




Email: info@brusselonthaal.be



Website: www.sociaalvertaalbureau.be



Contact: Marianne Scheppers, coördinator
1- Definities: 

1-1. Wat?

Wat is sociaal tolken? Wat is sociaal vertalen? 
Onder sociale tolk(vertaal)hulp wordt verstaan het volledig omzetten van mondelinge (schriftelijke) boodschappen van bron- naar doeltaal op neutrale en getrouwe wijze in een sociale context, met name de welzijns- en gezondheidssector, onderwijs, tewerkstelling en sociale huisvesting, opvang, onthaal en begeleiding van asielzoekers en openbare dienstverlening van de overheden in het kader van hun maatschappelijke opdrachten naar de inwoners toe.

Tolken ter plaatse :
Een gebruikersdienst die een beroep doet op een sociaal tolk voor een prestatie ten voordele van een begunstigde die de nationale taal (Frans, Nederlands, Duits) niet of weinig beheerst, geeft de plaats aan waar de prestatie zal moeten worden geleverd. De sociaal tolk begeeft zich ter plaatse om de tolkopdracht tussen begunstigde en gebruikersdienst tot een goed einde te brengen. 

Telefoontolken:
Een dienst, die een prestatie ten voordele van een begunstigde uitvoert die de nationale taal (Frans, Nederlands, Duits) niet of weinig beheerst, kan beroep doen op een tolk per telefoon. De tolk komt dus via telefoon tussen om de dienstverlening tussen dienstverlener (gebruikersdienst) en begunstigde te garanderen.

Schriftelijk vertalen:
Naast het tolken ter plaatse en het telefoontolken vormt de schriftelijke vertaling de derde pijler binnen onze sector. Net als bij de twee andere soorten dienstverlening kunnen diensten en instellingen een beroep doen op Brussel Onthaal vzw voor de vertaling van een geschreven document.
1-2. Welke dienstverlening wanneer?
Elke soort dienstverlening heeft zijn eigen kenmerken en naargelang de situatie is de ene geschikter dan de andere.  Hieronder ziet u welk type dienstverlening het beste past in een bepaalde situatie:

	 
	Soort diensverlening
	 Context & Situatie

	mondeling
	tolken ter plaatse
	· gevoelige en delicate onderwerpen 

· complexe gesprekken die een grote concentratie of voorbereiding vergen 

· situaties waarbij non-verbale communicatie belangrijk is

	mondeling
	telefoontolken
	· gestructureerde tussenkomsten 

· crisis- of noodsituaties  

· korte zakelijke gesprekken, informatie-uitwisselingen 

· er worden geen documenten gebruikt 

· fysieke aanwezigheid van de tolk is niet noodzakelijk of niet mogelijk 

	schriftelijk
	vertaling
	· meervoudig gebruik en groot bereik van informatieve documenten 

· de vertaling van officiële documenten maakt het mogelijk om de fundamentele rechten te laten gelden


2- Praktisch kader voor het aanvragen van een sociaal tolk of vertaling:

Telefoontolken:

Brussel Onthaal vzw werkt met een netwerk van vrijwillige tolken voor de federale opvangstructuren voor asielzoekers en aanvullend op de dienstverlening van Ba-bel, Vlaamse tolkentelefoon 
· De gebruiker belt in op het nummer 02/503.27.40 (tussen 9u-13u en 13u30-17u). Aanvragen voor tolkprestaties buiten deze kantooruren (’s avonds of in het weekend) kunnen mits toestemming van de tolk afgesproken worden.
· De gebruiker geeft de gevraagde talencombinatie door, het onderwerp van het gesprek en de verwachtte tijdsduur; de nationaliteit, statuut en geslacht van de cliënt; het telefoonnummer waarop rechtstreeks kan terug gebeld worden en de naam van de contactpersoon.

· De match telefoontolken gaat op zoek naar een beschikbare tolk, belt de gebruiker terug op en geeft het nummer door van de tolk.

· De gebruiker belt de tolk zelf op binnen de 15 min. na het verkrijgen van het nummer. Het nummer wordt niet bewaard, noch aan derden gegeven. Elke nieuwe aanvraag wordt uitsluitend naar Brussel Onthaal vzw gericht. Er wordt niet onderhandeld met de tolken.

· De gebruiker gaat akkoord met een financiële tussenkomst en ontvangt maandelijks een afrekening van de geleverde opdrachten. Bij annulatie van de opdracht door de gebruiker wordt een vergoeding van gevraagd.
· Voor de exacte tarieven, zie het luik Tarieven 2016 op de website onder het tabblad ‘Gebruikers’. Deze tarieven kunnen eenzijdig gewijzigd worden. Gelieve steeds onze website te raadplegen om op de hoogte te blijven van eventuele wijzigingen.
Tolken ter plaatse:

· De aanvraag voor een tolk ter plaatse gebeurt online via http://verplaatsing.sociaalvertaalbureau.be Bij voorkeur ontvangen wij de aanvraag minstens twee dagen op voorhand. Via bovenvermelde link kunt u de status van uw aanvraag zelf opvolgen.

· De match voor het tolken ter plaatse is bereikbaar van 9u – 13u en 13u30 – 17u. email: verplaatsing@brusselonthaal.be 
· De gebruiker gaat akkoord met een financiële tussenkomst, elk bijkomend uur wordt aangerekend. Deze afrekening gebeurt maandelijks. Bij annulatie van de opdracht (op de dag van de opdracht of na 16u de dag vóór de datum van de opdracht) wordt forfaitair 1u aangerekend.

· Voor de exacte tarieven, zie het luik Tarieven 2016 op de website onder het tabblad ‘Gebruikers’. Deze tarieven kunnen eenzijdig gewijzigd worden. Gelieve steeds onze website te raadplegen om op de hoogte te blijven van eventuele wijzigingen.
Schriftelijk vertalen:

De aanvraag voor een schriftelijk vertaling kan ons toegezonden worden per post of via het emailadres vertalen@brusselonthaal.be
· De match voor het schriftelijk vertalen is bereikbaar van 9u – 13u en van 13u30 tot 17u. 

· De gebruiker vermeldt volgende gegevens: naam van de persoon, nationaliteit, statuut, taal van het originele document (brontaal), taal waarin het document dient vertaald te worden (doeltaal), bestemming van de vertaling, gegevens contactpersoon, facturatie adres.

- 
De leveringstermijn is 2 weken voor 4 à 5 bladzijden. Bij een groot aantal bladzijden wordt de leveringstermijn onderling afgesproken.

· Per afgehandelde vertaalaanvraag wordt er gefactureerd.
- 
Wij verzorgen geen beëdigde vertalingen van officiële documenten, wij kunnen deze vragen wel doorverwijzen.
· Voor de exacte tarieven, zie het luik Tarieven 2016 op de website onder het tabblad ‘Gebruikers’. Deze tarieven kunnen eenzijdig gewijzigd worden. Gelieve steeds onze website te raadplegen om op de hoogte te blijven van eventuele wijzigingen.
3- Richtlijnen voor de samenwerking:

· Brussel Onthaal vzw waarborgt maximaal de anonimiteit van de vertalers / tolken. Aanvragen worden daarom uitsluitend via de dienst geregeld. Informatie verkregen over de identiteit van de tolk / vertaler mag voor geen enkel doel gebruikt worden door de gebruiker of derden.
· De sociaal vertalers en tolken zijn gehouden aan de deontologische code voor het vertalen en tolken ( cfr COC).

· De tolken van Brussel Onthaal vzw vervullen geen enkele andere functie dan die van tolk.

· Brussel Onthaal vzw kan indien een Nederlandstalige tolk niet beschikbaar is, ook een Franssprekende of Engelssprekende tolk aanbieden, met akkoord van de gebruiker.

· Brussel Onthaal vzw behoudt zich het recht voor om een opdracht te weigeren.

· De gebruiker verbindt zich er toe de medewerkers van zijn organisatie te vormen in het omgaan met sociaal tolken, dit in samenspraak met Brussel Onthaal vzw en COC.
· De gebruiker biedt aan Brussel Onthaal vzw een terminologielijst aan met de specifieke woorden, eigen aan zijn dienstverlening.

4- Klachtenprocedure en evaluatie:

· Een klacht over een tolkprestatie wordt het best geformuleerd aan de hand van het gestandaardiseerd evaluatieformulier. Voor Brussel Onthaal vzw is het belangrijk om feedback te krijgen van de geleverde opdrachten. Het evaluatieformulier kan dus ook dienen om een opdracht te evalueren, zonder direct een klachtenprocedure.
· Een klacht met betrekking tot een schriftelijke vertaling wordt het best zo duidelijk mogelijk geformuleerd aan de hand van het formulier “klachtenprocedure”uiterlijk 1 maand na aflevering van de vertaling. Nadien kan Brussel Onthaal vzw de klacht met de vertaler bespreken en eventueel een revisor inroepen. In onderling akkoord wordt al of niet een nieuwe versie van de vertaling afgeleverd.

5- Duur van deze samenwerkingsovereenkomst:

· Deze overeenkomst wordt aangegaan voor onbepaalde duur. Tussentijdse evaluaties kunnen vanuit beide partijen op elk moment voorgesteld worden.

· Deze overeenkomst kan ten alle tijden opgezegd worden door de gebruiker of bij het niet respecteren van deze samenwerkingsovereenkomst, behoudt Brussel Onthaal vzw zich het recht voor om de samenwerking onmiddellijk te beëindigen.

Datum:

Naam organisatie


Brussel Onthaal vzw, Sociaal Vertaalbureau

+ handtekening



Marianne Scheppers, Coördinator.
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