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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL CONTRACTE DE SERVEIS D’ASSISTENCIA
TECNICA PER AL MESURAMENT DE LA SATISFACCIO DELS CLIENTS PARTICIPANTS
ALS PROGRAMES | SERVEIS QUE OFEREIX ACCIO | EL SEU IMPACTE A TRAMITAR
MITJANCANT PROCEDIMENT OBERT

LOT 2: Satisfacci6 de serveis

1. Objecte del document:

L’'objecte del present Plec de Prescripcions Técniques (d’ara en endavant, PPT) és establir els
requisits, concretar els treballs i definir les obligacions que es deriven de la contractacié del servei
assistencia tecnica per a la realitzacié de I'enquestacié de satisfacci6 al projectes d’ajuts atorgats
per ACCIO. Les determinacions establertes en el present PPT, aixi com les contingudes en el Plec
de Clausules Administratives Particulars, constitueixen normes vinculants pel contractista, el qual
realitzara les prestacions que constitueixen I'objecte del contracte amb expressa submissio als
mateixos.

ACCIO

2. Context del servei (antecedents):

ACCIO disposa d’'un servei d’analisi d’intel-ligéncia de client que té com a objectiu conéixer la
valoracio que fan els clients del programes i serveis que ACCIO ofereix per impulsar la competitivitat
del teixit empresarial catala.

ACCIO té certificats els seus processos d’atencié al client per la norma ISO 9001:2015 i aposta per
I'excel-léncia, establint la millora continua i la qualitat total com a principis basics de gesti6 per assolir
els seus objectius. D’aquesta manera, el Sistema de Gestié de la Qualitat, preveu el mesurament
del nivell de satisfaccié dels clients amb I'objectiu de millorar de manera continua els programes i
serveis que s’ofereixen.

ACCIO atén anualment al voltant de 38.000 clients i dona suport a més de 21.000 projectes amb
I'objectiu d’impulsar la competitivitat del teixit empresarial catala. Entre la seva activitat, hi ha
I'atorgament d’ajuts.

3. Objecte del contracte i necessitats a cobrir:

L'objecte del contracte és l'assisténcia técnica per al mesurament de la satisfaccio dels clients
participants als programes i serveis que ofereix ACCIO.

Concretament, aguells que es prestant mitjancant ajuts empresarials. Els serveis dels quals es vol
mesurar la satisfaccid dels clients sén els segients:

Plec de prescripcions técniques — Serveis ~ Pagina 1
Versié 1, 29 de juny de 2022

Doc.original signat per: Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat al

Sandra Jiménez Arteaga web csv.gencat.cat fins al 22/12/2028

16/12/2025 Data creaci6 copia:

Original electronic / Copia electronica auténtica 22/12/2025 17:38:47
CODI SEGUR DE VERIFICACIO

OBFEFELBLWTMO83VDZCB84FYRXINKIKVW

Pagina 1 de 11




ACCIO

W

Generalitat
de Catalunya

e Cupons a la competitivitat empresarial

e Ajuts a projectes empresarials.

4. Esquema de treball previst (metodologia):

La prestaci¢ es realitzara als centres de I'adjudicatari, amb reunions puntuals de seguiment amb
ACCIO, ja sigui de forma telematica, o a la seu d’ACCIO.

L’empresa adjudicataria de la present licitacié haura de realitzar les seglents tasques, dividides en
quatre fases:
1.  Disseny i programacio:
. Revisi6 del quiestionari i aplicacio de possibles canvis.

. Traduccié del qliestionari i dels textos d’enviament, que ACCIO lliurara en catal,
al castella i anglés (si s’escau).

. Programacio del qliestionari a les aplicacions (enquestes online i telefoniques).
. Depuraci6 de les bases de dades (BdD) enviades per ACCIO.
. Calendaritzacié de les fases del projecte.
. Seguiment del projecte:
- Revisié i seguiment dels calendaris de treball
- Suport continu en I'execucié del projecte
- Adaptacié a possibles canvis durant I'execucié del projecte

- Elaboraci6 /adaptaci6 dels calendaris de lliurament.

2. Treball de camp:
. Disseny i planificacio.
. Execuci6 del treball de camp:

- Enviament de lI'enquesta i de recordatoris sense limitacié (inclou cost
aplicacions).

- Seguiment telefonic per incentivar la participacié sense limitacio (inclou cost
telefonic).

- Accions de seguiment i control de la taxa de resposta.
- Supervisié i control de qualitat continus

- Realitzacié d’enquestes valides fins assolir una taxa de resposta minima del
60% i/o un marge d'error del 5% per a un marge de confianca del 95%,
segons el que indiqui ACCIO en cada projecte.

. Seguiment del projecte:

- Revisid i seguiment dels calendaris de treball.
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- Control de compliment de les quotes.

- Supervisié de la realitzacio efectiva del treball de camp.

- Suport continu en I'execucié del projecte.

- Adaptacié a possibles canvis durant I'execucio del projecte.

- Report continu de les incidencies o queixes reportades pels usuaris del
Servei.

Tractament i analisis de dades:

Codificacié, depuracié de les matrius de dades en Excel.
Explotacié estadistica i tabulacions de les dades en Excel.
Confeccio de grafics simples i creuats.

Programacio dels informes de resultats online, si s’escau.
Revisio de les preguntes obertes.

Analisi de resultats.

Seguiment del projecte:

- Revisi6 i seguiment dels calendaris de treball.

- Suport continu en I'execucié del projecte.

- Adaptacié a possibles canvis durant I'execucio del projecte.

Lliuraments

Informes de seguiment del projecte on es recullen els diferents impactes realitzats
al client (correus retornats, dates d’enviament i resposta, etc.)

Matriu de respostes general.
Taules de seguiment dels resultats de les enquestes en la periodicitat convinguda.

Informes de resultats, inclou resultats de 'onada d’enquestacié objectiu de la
licitacio i comparativa amb els resultats dels anys anteriors, seguint la plantilla i
I'estil establert per ACCIO.

Arxius individuals de cada formulari respost, codificat segons els requeriments
d’ACCIO i que ha d’incloure la informacié requerida per ACCIO, si s’escau.

Accés online als informes, si s’escau.

Report continu de les incidencies o queixes reportades pels usuaris del Servei.
Seguiment del projecte:

- Revisi6 i seguiment dels calendaris de treball.

- Suport continu en I'execucié del projecte.

- Adaptacié a possibles canvis durant I'execucio del projecte.
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- Realitzacié de canvis sobre els informes lliurats posteriors a la revisio per
part d’ACCIO, si s’escau.

5. Requeriments técnics (si s’escau):

e El programari ha de permetre adaptar-se a la imatge d’ACCIO.

e El programari de disseny i enviament del qliestionari ha de permetre la programacié en multiples
idiomes, com a minim 3 (catala, castella i angles).

e Elprogramari haura de permetre la personalitzacio del qlestionari i dels correus electronics amb
informacié disponible a la base de dades.

e El programari ha de permetre la ldgica de preguntes i condicionals.

e El programari ha de permetre diferent tipologia de preguntes — preguntes multiseleccio,
dicotdmica, numeriques, text obert, matrius, escala semantica diferencial, de barra de lliscament
de text/numeérica, desplegables, etc.-.

e El programari ha de complir amb la normativa de proteccié de dades de caracter personal.

e El disseny del qliestionari s’ha d’adaptar a totes les mides de pantalla possibles de forma
dinamica de manera que se’n tingui una vista optima per a tots els possibles dispositius d’accés
(versié web, mobil, tauleta, etc.).

e El disseny del questionari ha de complir amb la normativa sobre accessibilitat dels llocs web i
aplicacions per a dispositius mobils del sector public.

e Assoliment d’'una taxa minima de resposta del 60% per cada projecte i/o un marge d’error inferior
al 5% per a un 95% de confianga, segons el que ACCIO determini a I'iniciar cada projecte.

e Es realitzaran accions de seguiment i incentivacié de la participacio, reforcant la realitzacio
d’enquestes telefoniques fins a arribar al minim establert.

¢ Formacio als enquestadors sobre el programa o servei objecte de mesura d’un minim de dues
hores per al conjunt de projectes que conformen el Lot. ACCIO facilitara la informacié necessaria
per a la formacio.

e Adaptacio als possibles canvis en el calendari d’execuci6 dels projectes previst inicialment,
segons necessitats per part d’ACCIO.

6. Equip de treball minim necessari (recursos humans):

La distribuci6 dels diferents treballs no es poden concentrar en una sola persona, motiu pel qual
es sol-liciten els seguents perfils per a la realitzaci6 de les tasques.

L’empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat del personal qualificat necessari per
cobrir les tasques objecte del contracte.
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Perfil professional de la persona responsable del projecte

e L’'empresa adjudicataria ha de comptar amb la figura d’'un [esponsable de projecte, amb
capacitat d’interlocucio, que sigui el nexe permanent amb ACCIO i que realitzi la coordinacio del

projecte.

e Experiéncia laboral minima de 5 anys en consultoria aplicada a estudis de satisfaccio, opinié o

mercat.

Perfil professional de |la persona gestora del projecte o equivalent

e Experiéncia laboral minima de 2 anys en la gestié de projectes d’estudis de satisfaccid, opinié o

mercat.

e Experiéncia minima de 2 anys en treballs de tecniques socials aplicades.

e Experiéncia minima de 2 anys en treballs que incloguin el tractament de dades mitjancant

programes informatics de dades estadistiques.
e Domini de catala, castella i nivell equivalent al B1 d’angles.

e Coneixements avancats d'informatica i paquet office.

Perfil professional de la/es persona/es enguestadora/es que realitza/en el treball de camp

e Experiéncia laboral minima de 1 any en tasques d’enquestacio.

e Domini de catala, castella i nivell equivalent al B1 d’anglés.

’ 7. Mitjans técnics minims necessaris (recursos materials):

Programari per donar compliment als requeriments del punt 5.

’ 8. Calendari d’execuci6 dels treballs (terminis de lliurament parcials):

Calendari programes i serveis: Cupons ala competitivitat empresarial

Fase 1: Disseny i programacio
1.1. Disseny:

ACCIO lliurara la proposta de qiiestionari de satisfaccid, el qual sera revisat per 'empresa
adjudicataria i s'aplicaran els possibles canvis sorgits de la revisio, prévia validacio per part
de l'equip d’Avaluacié i Analisi ’ACCIO. Traduccié al castella i anglés del questionari, si

s’escau, per part del contractista.
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El questionari incloura un maxim de 30 preguntes (enteses com enunciats, no com atributs)
agrupades en blocs tematics per tal d’avaluar la satisfaccié dels diferents aspectes de
I'assessorament i esta articulat per filtres. Cal tenir en compte que un minim de tres preguntes
son de resposta obligatoria.

La poblacié objectiu de I'estudi esta formada per empreses beneficiaries de cupons a la
competitivitat empresarial (unes 1.000 anualment aproximadament)

Aixi mateix, ACCIO també facilitard la informacié necessaria per a la formacié dels
enquestadors.

Aquesta fase esta prevista que es porti a terme en un maxim de 3 dies habils a comptar des
de I'entrega per part d’ACCIO del qgliestionari.

1.2. Programacio:

Programaci6 dels quiestionaris a les aplicacions (enquestes online i telefoniques), per a la
validaci6 d’ACCIO. ACCIO provara els questionaris enviats pel contractista, provant
simulacions d’'enviaments reals. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria traduira al castella i a
'anglés (si s’escau) els textos d’enviament i recordatori que facilita ACCIO en catala.

Aguesta fase esta prevista que es porti a terme en un maxim de 7 dies habils a comptar des
de la validacio final del qlestionari.

Fase 2: Treball de camp

El projecte es basa en el mesurament continu de la satisfaccio dels clients, la qual cosa implica el
contacte amb els clients una vegada finalitzada la prestaci6 del servei. Per aquest motiu, ACCIO
lliurara les bases de dades en Excel dels clients dels esmentats serveis. Es preveu una Unica onada
d’enquestacio.

Aquesta base, incloura la informacié necessaria per a executar el treball de camp. Com a minim,
incloura nom de I'empresa, persona de contacte, telefon, correu electronic i tipus de projecte que
ha realitzat. Addicionalment pot incloure informacié empresarial i del projecte a tenir en compte per
a I'analisi de l'informe final, tal com, sector, ubicacio, facturacio, etc.

L’empresa adjudicataria realitzara la recollida de la informacié mitjangant la combinacié d’enquestes
online amb enquestes telefoniques de forma indistinta. Amb I'objectiu d’assolir la taxa de resposta
requerida, s’aplicara un procediment de contacte i seguiment de la resposta que seguira un model
presentat en la seglient taula:

Fase Acciod Canal Calendari
0 Enviament enquesta - Online Dia 0
1 Enviament l_er. - Online Dia 7
recordatori

- Online a les enquestes comencades

2 Enviament 29”' - Teléfon a les enquestes no iniciades Dies 14-21
recordatori

- Online a qui ho sol-liciti telefonicament
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Enviament 3er.

recordatori - Online a qui no hagi finalitzat 'enquesta Dia 22

- Online a les enquestes comencades

Enviament 4rt. \ o .
- - Telefon a l n tes no inici Dia 2
recordatori eléfon a les enguestes no iniciades a 29

- Online a qui ho sol-liciti telefonicament

Aixi mateix, 'adjudicatari haura de garantir total confidencialitat i seguretat de les dades.

Fase 3: Tractament i analisis de dades

Depuracio, codificacio, explotacio estadistica i tabulacions de les dades en Excel per als lliuraments.

Aguesta fase esta prevista que es porti a terme en un termini maxim de 5 dies habils a comptar des
de la finalitzacié de la fase 2.

Fase 4: Lliuraments

Els informes i la periodicitat de I'entrega dels resultats parcials i finals es concretara a l'inici dels

treball.

El lliurament es realitzara en un termini maxim de 15 dies habils a comptar des de la finalitzaci6 de
la fase 3.

e El lliurament final (i Unic) inclou la segiient documentacio:

Informe final editable en format PowerPoint, el qual incloura la comparativa amb els
resultats dels anys anteriors, seguint el model establert per ACCIO. ACCIO facilitara a
I'adjudicatari la informacié necessaria per a la realitzacié de la comparativa (informes
d’anys anteriors, aixi com taules, en cas que estiguin disponibles). L'informe haura
d’incloure, a més de I'analisi global, informes individualitzats segons tipologia de cup6 (3
tipologies).

Excel amb els grafics generats per I'informe final.

Excel de matriu de respostes. Aguest document contindra tots els projectes inclosos en
el treball de camp. Aixi mateix, incloura les respostes en cas que s’hagi completat
I'enquesta i s’'indicara la data de resposta. També incloura la informaci6 relativa al codi de
qliestionari que s’ha generat, al codi atorgat per ACCIO i si es tracta d’una insatisfaccié. Es
considera insatisfaccidé quan l'usuari atorga una puntuacio igual o inferior a 5 en algunes
de les preguntes de valoraci6 global obligatories del gliestionari.

Excel de seguiment de taxa de resposta: Aquest document contindra la informacié
relativa a la taxa de resposta i al nombre d’enquestes enviades, respostes, rebutjades (si
s’escau), iniciades i finalitzades. Aixi mateix també incloura la informacié relativa a la
distribucié de la resposta per canal.

Excel de valoracions de proveidors acreditats segons tipologia de cup6.
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Dins de cada fase s’estableix un seguiment del projecte.

Els terminis es podran prorrogar, a criteri d’ACCIO i segons les necessitats del Servei, prévia
comunicacio al contractista, per a la finalitzacié de les fases. La prorroga dels terminis establerts per
a cada fase, en cap cas comportara la prorroga automatica de la durada global del contracte, la
qual, de produir-se, hauria d’ésser objecte d’aprovacio per part de I'organ de contractacioé seguint el
procediment legalment establert.

Les dates concretes d'inici del treball de camp seran comunicades amb un minim de 5 dies habils
d’antelacié.

Calendari programes i serveis: serveis ACCIO

Fase 1: Disseny i programacié

1.1.

1.2.

Disseny:

ACCIO lliurara la proposta de qiiestionari de satisfaccid, el qual sera revisat per 'empresa
adjudicataria i s'aplicaran els possibles canvis sorgits de la revisio, prévia validacio per part
de I'equip d’Avaluacié i Analisi d’ACCIO. Traduccio al castella i anglés del glestionari, si
s’escau, per part del contractista.

El qliestionari incloura un maxim de 30 preguntes per als beneficiaris (enteses com enunciats,
no com atributs) agrupades en blocs tematics per tal d’avaluar la satisfaccio i impacte i esta
articulat per filtres. Cal tenir en compte que un minim de tres preguntes sén de resposta
obligatoria. En el cas dels no beneficiaris incloura un maxim de 6 preguntes.

La poblacié objectiu de I'estudi esta formada per empreses beneficiaries i/o sol-licitants de
d’un servei (unes 250 aproximadament)

Aixi mateix ACCIO també facilitara la informacié necessaria per a la formacié dels
enquestadors.

Aguesta fase esta prevista que es porti a terme en un maxim de 3 dies habils a comptar des
de I'entrega per part d’ACCIO del questionari.

Programacio:

Programacié dels gliestionaris a les aplicacions (enquestes online i telefoniques), per a la
validacié d’ACCIO. ACCIO provara els qilestionaris enviats pel contractista, provant
simulacions d’enviaments reals. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria traduira al castella i a
I'anglés (si s’escau) els textos d’enviament i recordatori que facilita ACCIO en catala.

Aquesta fase esta prevista que es porti a terme en un maxim de 7 dies habils a comptar des
de la validaci6 final del quiestionari.

Fase 2: Treball de camp

El projecte es basa en el mesurament continu de la satisfaccié dels clients, la qual cosa implica el
contacte amb els clients una vegada finalitzada la prestacio del servei. Per aquest motiu, ACCIO
lliurara les bases de dades en Excel dels clients dels esmentats serveis. Es preveu una Unica onada
d’enquestacio.
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Aquesta base, incloura la informacié necessaria per a executar el treball de camp. Com a minim,
incloura nom de I'empresa, persona de contacte, teléfon, correu electronic i tipus de projecte que
ha realitzat. Addicionalment pot incloure informacié empresarial i del projecte a tenir en compte per
a I'analisi de l'informe final, tal com, sector, ubicacio, facturacio, etc.

L’empresa adjudicataria realitzara la recollida de la informacié mitjangant la combinacié d’enquestes
online amb enquestes telefoniques de forma indistinta. Amb I'objectiu d’assolir la taxa de resposta
requerida, s’aplicara un procediment de contacte i seguiment de la resposta que seguira un model
presentat en la seglient taula:

Fase Accié Canal Calendari
0 Enviament enquesta - Online Dia 0
1 Enviament l_er. - Online Dia 7
recordatori
- Online a les enquestes comencades
2 Enviament 29“' - Teléfon a les enquestes no iniciades Dies 14-21
recordatori
- Online a qui ho sol-liciti telefonicament
3 Enviament 3_er. - Online a qui no hagi finalitzat I'enquesta Dia 22
recordatori
- Online a les enquestes comencades
4 Enviament 4rt. - Telefon a les enquestes no iniciades Dia 29

recordatori
- Online a qui ho sol-liciti telefonicament

Aixi mateix, 'adjudicatari haura de garantir total confidencialitat i seguretat de les dades.

En cas que es consideri adient per part de I'adjudicatari una vegada conegut I'univers final, en aquest
projecte concret es pot substituir aquesta metodologia per una 100% telefonica, sempre i quan
ACCIO també hi estigui d’acord.

Fase 3: Tractament i analisis de dades

Depuracio, codificacio, explotacio estadistica i tabulacions de les dades en Excel per als lliuraments.

Aquesta fase esta prevista que es porti a terme en un termini maxim de 5 dies habils a comptar des
de la finalitzaci6 de la fase 2.

Fase 4: Lliuraments

Els informes i la periodicitat de I'entrega dels resultats parcials i finals es concretara a l'inici dels
treball.

El lliurament es realitzara en un termini maxim de 15 dies habils a comptar des de la finalitzacié de
la fase 3.
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e El lliurament final (i Unic) inclou la segiient documentacio:

- Informe final editable en format PowerPoint, el qual incloura la comparativa amb els
resultats dels anys anteriors, seguint el model establert per ACCIO. ACCIO facilitara a
I'adjudicatari la informacié necessaria per a la realitzacié de la comparativa (informes
d’anys anteriors, aixi com taules, en cas que estiguin disponibles).

- Excel amb els grafics generats per I'informe final.

- Excel de matriu de respostes. Aquest document contindra tots els projectes inclosos en
el treball de camp. Aixi mateix, incloura les respostes en cas que s’hagi completat
I'enquesta i s’indicara la data de resposta. També incloura la informacié relativa al codi de
questionari que s’ha generat i si es tracta d’una insatisfaccié. Es considera insatisfaccié
quan l'usuari atorga una puntuacié igual o inferior a 5 en algunes de les preguntes de
valoraci6 global obligatories del quiestionari.

- Excel de seguiment de taxa de resposta: Aquest document contindra la informacio
relativa a la taxa de resposta i al nombre d’enquestes enviades, respostes, rebutjades (si
s’escau), iniciades i finalitzades. Aixi mateix també incloura la informacié relativa a la
distribucié de la resposta per canal.

Dins de cada fase s’estableix un seguiment del projecte.

Els terminis es podran prorrogar, a criteri ’ACCIO i segons les necessitats del Servei, prévia
comunicacié al contractista, per a la finalitzacié de les fases. La prorroga dels terminis establerts per
a cada fase, en cap cas comportara la prorroga automatica de la durada global del contracte, la
qual, de produir-se, hauria d’ésser objecte d’aprovacié per part de I'drgan de contractacié seguint el
procediment legalment establert.

Les dates concretes d'inici del treball de camp de cada onada seran comunicades amb 7 dies habils
d’antelacio.

9. Mecanismes de control i seguiment del contracte

Per poder garantir un bon seguiment del projecte i I'assoliment dels objectius, el licitador fara un
seguiment del compliment de les taxes de resposta i del calendari de lliuraments previst i pactat
amb el contractista.

10. Lloc d’execucioé

Els i/o les professionals adscrites al contracte prestaran els serveis a les instal-lacions del
contractista o en régim de teletreball si aixi ho determina el contractista.
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11. Obligacions de '’empresa adjudicataria

L’empresa adjudicataria haura de complir amb els requisits marcats a cada fase de I'apartat de
calendari d’execucio del servei.

ACCIO
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