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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA LICITACIO DE DUES
TIPOLOGIES D’ESTUDIS: SOBRE LINDEX DE SATISFACCIO DE LES
EMPRESES CLIENTS | SOBRE EL NIVELL DE NOTORIETAT |
POSICIONAMENT PER AL GRUP INSTITUT CATALA DE FINANCES.

1. Caracteristiques del servei

Per satisfer les necessitats de I'ICF el contracte s’articularia en el segiients aspectes segons el lot:

Lot 1. Serveis d’elaboracié de I'estudi sobre I'index de satisfaccié per part de les empreses clients amb
el grup Institut Catala de Finances.

Abast de les tasques a realitzar per part de 'empresa licitadora:

¢ Recollida de dades: I'ICF proporcionara una base de dades el més actualitzada possible perd per part
de I'adjudicatari sera necessaria la realitzacié d’un treball de depuracié de les dades ofertes per I'ICF
mitjancant comprovacio a través de pagina web, telefon, memaories, etc. amb la finalitat d’obtenir dades
correctes i actualitzades.
e La identificacié definicié o modificacio dels atributs de qualitat dels serveis aixi com dels estandards de
qualitat.
e La preparaci6 de la documentacié en catala quan sigui necessaria incloent: questionaris (revisié dels
resultats d'anys anteriors, assessorament sobre nombre de preguntes a realitzar, preguntes
obligatories per a la coheréncia de dades i que puguin proporcionar continuitat en futures edicions,
noves preguntes, etc.) i I'elaboracié de I'argumentari per a les persones enquestadores explicant la
naturalesa i objecte de I'estudi.
El tractament estadistic de les dades.
El calcul de I'index de satisfaccié i la comparativa amb edicions anteriors.
El calcul de I'index de NPS i la comparativa amb edicions anteriors.
L'analisi de dades obtingudes i I'elaboracié de la memoria i informe de resultats que hauran de contenir
com a minim:
0 Grau de satisfaccio estratificat per segment d’empresa
o0 L’evolucié de la satisfaccid dels diferents tipus de clients i usuaris amb els atributs definits
0 Laidentificacié dels atributs que més influeixen en la satisfaccié global de les persones clients
i usuaries
o El grau de satisfaccié dels diferents tipus de persones clients i usuaries segons les seves
variables de classificacio
0 La definici6 d'accions de millora que encara no s’estiguin realitzant mitjangant propostes
orientades a aconseguir una millor valoracio dels serveis oferts per I'lCF.

e Les memories técniques i els resums executius han d'incloure les dades desglossades per tipologia
d’empresa i per tant s’haura de presentar una memaria técnica i un informe de resultats per:

= Estat de I'operacié:
o0 Empreses clients amb operacions formalitzades o pendents de formalitzar.
Empreses clients amb operacions denegades o desestimades.
Empreses clients amb operacions renunciades o retirades.

(olNe]

= Empresa Client de:
Empreses clients de I'Institut Catala de Finances.
Empreses clients d’'ICF Capital.
Empreses clients d’'IFEM.
Empreses clients d’Avalis.

O o0OO0O0

= Finalitat de I'operacié:
Inversio.
Circulant.

o O
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o Inversio + Circulant.
o Capitalitzacio.

= Vegueria.

= Dimensio de I'empresa:
Autonoms i microempreses.
Pimes Petites (facturacié anual de 2M€ a 10M€).
Pimes Mitjanes (facturacié anual de 10M€ a 50M€).
Grans Empreses (facturacié anual de més de 50M€).

O o0O0O0o

=  Sector Economic:
Industria.
Agricultura.
Comerg, hotels i altres serveis.
Construccio.
Sanitat.
Informacid i comunicacions.
Activitats artistiques.
Administracié publica educacié i serveis socials.

OO0OO0OO0OO0OO0O0OO0

= Nombre de treballadors:
Menys de 10.
Entre 10 i 49.
Entre 50 i 249.
Més de 250.

O o0o0Oo

Aspectes a mesurar:

Els aspectes a mesurar per avaluar el grau de satisfaccié dels nostres clients amb la seva experiéncia amb
I'entitat son:

La satisfaccio amb el primer contacte incloent elements com:
o L'atencio.
o Llinteres i la facilitat d'ds de la pagina web.
o Llinteres i la facilitat d'ds de la banca digital.

La satisfaccié amb I'estudi de I'operacié incloent elements com:
o Eltracte.
o Eltemps de resposta.
0 Ladocumentaci6 a aportar.
0 L’assessorament.

La satisfaccio del client amb el servei d’atencié al client, incloent aspectes com:
0 Laresposta a les consultes generals.
o0 Laresolucio de problemes d’usabilitat amb la banca digital o la pagina web.
o Lafacilitat de contacte.

La valoracio global del servei incloent elements com:
0 La satisfaccio general.
0 Laintencié de recomanacio i els motius associats.
o Elgraude fidelitat incloent la probabilitat de tornar a comptar amb I'lCF per a futures necessitats
de financament.
0 Suggeriments de millora.

Avaluar en quina mesura el producte o servei compleix les expectatives del client, incloent les
expectatives prévies a la contractacio dels productes de I'lCF.

Bloc especific segons la tipologia d’empresa descrita anteriorment incloent el que escaigui en
dependéncia de cada cas. Per exemple els motius de renincia, el desacord amb la denegacié i els
elements decisoris per a la contractacio
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Caracteristiques dels questionaris a realitzar:

La informaci6 s’obtindra mitjangant enquestes telefoniques en horari laboral de dilluns a divendres de
10:00h a 17:00h per part d’'un equip d’agents bilinglies experts en I'emissié d’enquestes de satisfaccid
i sobre la base de dades facilitades per part de I'lCF per tal d’assegurar que les enquestes van
adrecades als clients correctes.

En total es realitzara a cada empresa un qiestionari de 17 variables amb una durada aproximada de
10 minuts.

L'estudi se centrara en un univers global de prop de 1000 operacions que es segmentaran d’acord amb
la tipologia d’empresa descrita anteriorment; la dimensié de I'univers d’operacions es podra veure
incrementada segons el volum d’activitat del grup ICF.

L'objectiu principal de I'estudi sera obtenir una mostra d'aproximadament 400 enquestes el primer any
per aconseguir nivells de fiabilitat i precisié adequats; el nombre d’enquestes a realitzar es podra veure
incrementat segons el volum d’activitat del grup ICF.

Es realitzara un disseny mostral estratificat, tenint en compte les diferents variables i caracteristiques
de la poblaci6 d'estudi.

Es garantira que I'error mostral maxim en els resultats globals no superi el 6%, per assegurar la qualitat
dels resultats obtinguts.

L’estudi de satisfaccio dels clients de I'|CF es realitzard un cop cada any i tindra una durada maxima de 10
setmanes o 50 dies laborables.

Lot 2. Serveis d’elaboracié de I'estudi sobre I'index de notorietat i posicionament per part del teixit
empresarial catala del grup Institut Catala de Finances.

Abast de les tasques a realitzar per part de 'empresa licitadora:

La identificacio, definicié o modificacio dels atributs de qualitat dels serveis aixi com dels estandards
de qualitat.
La preparacio de la documentacio en catala quan sigui necessaria incloent: qiiestionaris (revisio dels
resultats d’'anys anteriors, assessorament sobre nombre de preguntes a realitzar, preguntes
obligatories per a la coheréncia de dades i que puguin proporcionar continuitat en futures edicions,
noves preguntes etc...) i I'elaboracié de I'argumentari per a les persones enquestadores explicant
naturalesa i objecte de I'estudi.
El tractament estadistic de les dades.
El calcul de I'index de notorietat i posicionament i la comparativa amb edicions anteriors aixi com la
comparativa amb indexs existents a nivell comarcal, provincial i regional.
L'analisi de dades obtingudes i I'elaboracié de l'informe de resultats, que hauran de contenir com a
minim:
o0 Grau de notorietat i posicionament estratificat per tipologia d’empresa.
0 L’evolucié del grau de notorietat i posicionament dels diferents tipus de clients i usuaris amb
els atributs definits.
o0 Laidentificacié dels atributs que més influeixen en la satisfaccié global de les persones clients
i usuaries.
o El grau de satisfaccié dels diferents tipus de persones clients i usuaries segons les seves
variables de classificacio.
0 La definici6 d'accions de millora que encara no s'estiguin realitzant mitjangant propostes
orientades a aconseguir un millor grau de notorietat i posicionament de I'lCF.
Les memories técniques i els resums executius han de incloure les dades desglossades per tipologia
d’'empresa i per tant s’haura de presentar una memoria técnica i un informe de resultats per:
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= Relacié de I'empresa enquestada amb I'lCF:
o Clients.
o0 No clients.

= Carrec de la persona enquestada:
o Directors/es financers/es.
Administradors/es.
Propietaris/es d’empreses amb seu a Catalunya.

[elNe]

= Edat de la persona enquestada:
18 a 25 anys.
26 a 35.
36 a 45.
46 a 55.
Més de 55.

OO0o0OO0Oo

= Vegueria.

= Dimensi6 de I'empresa:
Autonoms i microempreses.
Pimes Petites (Facturacio anual de 2M€ a 10M€).
Pimes Mitjanes (Facturaci6é anual de 10M€ a 50M€).
Grans Empreses (Facturacié anual de més de 50M€).

(el elNelNe)

= Sector Econdmic
Industria.
Agricultura.
Comerg, hotels i altres serveis
Construccio
Sanitat
Informacid i comunicacions
Activitats artistiques
Administracio publica educacio i serveis socials

OO0OO0OO0OO0OO0O0OO0

= Nombre de treballadors
Menys de 10
Entre 10 49
Entre 50 i 249
Més de 250.

O O0OO0OO0

Aspectes a mesurar:
Els aspectes a mesurar per a I'estudi de notorietat i posicionament son:

« El coneixement de I'lCF i les seves funcions.

* El coneixement de la missig, visid i valors de I'lCF.

e La percepcio de I'lCF.

e Impacte positius, negatius i neutres pel fet de ser una banca publica de promocid.
¢ Grau d'importancia que té el fet que I'l'CF sigui una entitat publica.

e Els 3 atributs principals associats a la missi6 de I'ICF.

e Els 3 atributs principals associats a la visié de I'ICF.

« Els 3 valors principals associats a I'ICF.

« Els valors esperats en una entitat financera.

e Comparaci6é amb altres entitats financeres.

- Comparacié amb altres entitats publiques.

- ldentificacié dels aspectes més valorats en una entitat financera.

« ldentificacio d’aspectes incomodants a I'hora de buscar financament o inversié.
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Caracteristiques dels qlestionaris a realitzar:

Es realitzaran les enquestes a responsables financers, administradors i propietaris de petites i mitjanes
empreses amb seu central a Catalunya, tant si s6n clients de I''CF com si no ho son.

Es segmentara la mostra per carrecs de les persones enquestades, seleccionant directors/es financers/es,
administradors/es i propietaris/es d’empreses amb seu a Catalunya que tinguin un volum de facturacié comprés
entre 2M€ i 50ME.

Es important que la base de dades consultada sigui actualitzada i fiable, amb informacié detallada de les
empreses del territori catala per garantir la representativitat de la mostra.

Tant la base de dades com les preguntes a realitzar al glestionari hauran de ser validats per I'ICF.
En total es realitzara a cada enquestat un questionari de 15 variables amb una durada aproximada de 8 minuts.

Per tal de garantir una representativitat adequada de la poblacié objectiu, s'utilitzara un procediment de mostreig
estratificat per provincia, sector d’activitat, facturacié de I'empresa, nombre de treballadors i quotes d’edat.

Aix0 significa que es dividira la poblacié en diferents grups, segons la seva ubicacié geografica, sector d’activitat
i edat, i es seleccionara una mostra de manera aleatoria de cada grup per assegurar una representacio
adequada de cada estrat.

La grandaria de la mostra ha estat establerta en un minim de 800 enquestes, distribuides de manera
proporcional a les diferents provincies de Catalunya, ajustades segons el PIB de cada provincia. Aixo significa
gue es seleccionara una proporci6 més gran d’empreses en les provincies amb un PIB més elevat, per
assegurar una representativitat adequada de tota la poblacié.

Igual que amb el lot 1, el plantejament mostral dissenyat per 'empresa adjudicataria ha d’oferir nivells de fiabilitat
i precisio adients; en aquest cas I'error mostral maxim sera del 4,5% en els resultats globals.

La contractacié de I'elaboracio de I'estudi de notorietat i posicionament mitjangant enquestes ens ajudara a
entendre la percepcié i el nivell de notorietat i posicionament que es té de I'lCF, coneixer la imatge que I'ICF
projecta en el mitja empresarial, comparar-lo amb el sector financer i les entitats publiques en general i establir
pautes i possibles estratégies a desenvolupar en el futur.

Tanmateix, I'estudi de notorietat i posicionament anual ha de servir per avaluar I'impacte que tenen les
campanyes i accions de comunicacioé que realitza I'lCF sobre el coneixement de I'entitat entre les empreses
catalanes.

L’estudi de notorietat i posicionament de I'ICF es realitzara un cop cada any i tindra una durada maxima de
10 setmanes o 50 dies laborables.

2. Control de qualitat

La qualitat dels serveis de tots dos lots s’avaluara mitjancant els seglients indicadors:

Data d'inici del projecte: data d’enviament de la peticié de la realitzacié de I'enquesta per part de I'ICF a
I'adjudicatari.

Data d’entrega compromesa: data compromesa d’entrega indicada a la proposta oferta pel licitador.

Durada compromesa: recompte de dies entre la data d'inici i la data compromesa d’entrega, indicada a la
proposta de I'adjudicatari.

Data d’entrega: data en qué s’entrega el projecte, amb tota la seva documentacio.

Desviacio d'entrega: diferéncia entre la data d’entrega real i la data d’entrega compromesa del projecte.

La maxima desviacié d’entrega per a cadascun dels estudis licitats en el present plec sé6n 5 dies laborables
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3. Penalitzacions

En ambdés lots s’haura d’assegurar la fiabilitat i precisié dels resultats de les enquestes realitzades a fi de poder
determinar el nivell de satisfaccio dels clients de I'ICF en el lot 1 i el nivell de notorietat i posicionament de I'ICF
en el lot 2.

Per aix0 és essencial garantir que només les dades valides i completes s’inclouen en els analisis i I'informe
final. Per tant s’eliminaran les respostes incompletes o amb informacié no valida com ara valors que estiguin
fora de rang.

Tanmateix a efectes de mantenir els percentatges d’error mostral determinats en ambdéds lots, s’hauran de
seqguir els procediments de mostreig estratificats per assegurar una representativitat adequada de la poblacié
objectiu en cadascuna de les vegueries de Catalunya.

En cas d’incompliment de les condicions especials d’execucié esmentades en aquest apartat, es podran aplicar
les seguients penalitzacions com a consequéncia de l'incompliment.

3.1. Penalitzaci6 per incompliment de la fiabilitat i precisié dels resultats:

En cas de trobar-se dades incompletes o amb informaci6 no valida, com ara valors fora de rang, la part infractora
haura de realitzar un procés de revisid i rectificacié en un termini maxim de 3 dies laborables. Aquest procés ha
de garantir I'eliminacié de les dades incompletes o no valides i la seva substitucié per dades valides.
Si la part infractora no compleix amb aquest procés de revisioé i rectificacio dins del termini establert, es podran
aplicar les seguents penalitzacions:
= Entre un 2% i un 9% de dades no valides: es podra aplicar una penalitzacio de fins el 10% de I'import del
contracte.
= Entre un 10% i un 19% de dades no valides: es podra aplicar una penalitzacié de fins el 15% de l'import
del contracte.
= Entre un 20% i un 34% de dades no valides: es podra aplicar una penalitzacié de fins el 30% de 'import
del contracte.
= Més del 35% de dades no valides: sera motiu de rescissio del contracte.

Aquestes penalitzacions tenen com a objectiu garantir que es prenguin les mesures necessaries per assegurar
la fiabilitat i precisio dels resultats de I'enquesta.

3.2. Penalitzacié per incompliment dels procediments de mostreig estratificat:

En cas que no es segueixin els procediments de mostreig estratificat per assegurar una representativitat
adequada de la poblacié objectiu en cadascuna de les vegueries de Catalunya, es podra aplicar una
penalitzaci6 monetaria del 10% de I'import total d’adjudicacié del contracte per cada vegueria en qué s'hagi
incomplert aquest procediment.

Tanmateix es podran aplicar les seglents penalitzacions en cas d’endarreriment en el lliurament de qualsevol
dels dos estudis:

S'estableix una penalitzacié diaria del 5% de 'import d’adjudicacié del contracte per cada dia de retard en el
lliurament de I'estudi a partir de la data limit especificada en el contracte.

La quantitat total de penalitzacié a aplicar per retard en l'execucié de I'enquesta no podra excedir el 15% de
I'estipulat en aquest contracte.

L'empresa adjudicataria sera notificada per escrit de la imposicio de les penalitzacions monetaries, juntament
amb els detalls dels dies de retard o el percentatge total de les penalitzacions a deduir.
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