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UNITAT | Consum

Licitacié procediment obert simplificat sumari "Servei de realitzacié d'enquestes digitals

S als usuaris de I'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor"

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A L’ADJUDICACIO DEL CONTRACTE
DEL SERVEI DE REALITZACIO D’ENQUESTES DIGITALS ALS USUARIS DE
L’OFICINA MUNICIPAL D’INFORMACIO AL CONSUMIDOR DE L’1 DE GENER DE
2023 AL 31 DE DESEMBRE DE 2023.

1.- OBJECTE DEL CONTRACTE

Aquest contracte té per objecte la prestacié del servei de realitzacié d’enquestes digitals
als usuaris de I'Oficina Municipal d’'Informacié al Consumidor per un periode d’'un any,
comptador des del dia 1 de gener de 2023 o bé des de la data d’adjudicacié del contracte
si questa és posterior.

2.- DESCRIPCIO DELS SERVEIS OBJECTE DEL CONTRACTE

L’Oficina Municipal d’'Informacioé a les persones consumidores (OMIC), és un servei public
de la Regidoria de Comer¢ i Consum de I'Ajuntament de Sabadell, creat per ajudar els
consumidors i usuaris a defensar els seus drets per mitja de la informacid prévia,
I'assessorament i la recepcié de consultes, denuncies, queixes i reclamacions sobre
temes de consum.

La seccio de Consum atén personalment als consumidors i usuaris des del Despatx Lluch
amb personal técnic de 'OMIC i amb cita prévia. Es pretén fer una valoracié mitjangant el
sistema NPS (Net Promoter Score) per tal d'obtenir unes estadistiques que siguin facils de
comparar amb d’altres serveis de I'administracid publica amb I'objectiu de valorar
I'eficiéncia i la qualitat del servei donat, mitjangcant un terminal tactil que es situara a
I'oficina on es fa I'atenci6 al public.

3.- CARACTERISTICAS TECNIQUES DEL SERVEI
3.1. Proposit de I'estudi
e Realitzar 'avaluacio de la satisfaccié dels ciutadans dels serveis que presta
'OMIC a través d’una tauleta tactil i un formulari estructurat i facilitat per

'OMIC.

L’oficina proposit d’estudi és I'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor situada al carrer Industria,
num.10, de Sabadell on es duen a terme les atencions presencials.

3.2. Objectius de I'estudi

Aquest contracte té per objecte la prestacié del servei de realitzacié d’enquestes digitals
als usuaris/es de I'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor per un periode d’'un any,
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comptador des del dia 1 de gener de 2023 o bé des de la data de l'adjudicacié del
contracte si aquesta és posterior.

El contracte incloura:

* Tauleta tactil

* Amb sistema de valoracio6 dels usuaris/es per NPS (Net Promoter Score)

» Possibilitat de realitzar 'enquesta en catala o castella

« Emmagatzematge de les respostes recollides i de la data i I'hora en qué
s’han recollit

* Possibilitat d’extreure les dades en excel per poder-les analitzar

» Possibilitat d’extreure un informe resum de les mateixes, filtrant per dates

» Disponibilitat telefonica per a incidéncies, de dilluns a divendres, en horari
de 8 a 15h

* En cas que el terminal s’espatllés, s’haura de substituir garantint que el
programa estigui sempre operatiu

3.3. Metodologia
La valoracié ha de ser mitjangant el sistema NPS. La mida de la pantalla ha de ser

almenys de 22x15cm. El questionari ha de poder-se fer en catala o castella, segons
elecci6é de I'enquestat/da, seguint aquest esquema:

Introduccio

Recomanaria el nostre servei?

Vol afegir un comentari? ' SI * " : Motiu d”insatisfaccio
S _No . &
Text lliure | | Finalitzacié | Inadmeﬂl. [ Negativa Ale;w'-dr [ Ienl‘ips. | Altres
| Finalitzacia |

Text llure

Finalitzacid

La primera valoracio sera responent la pregunta: “Recomanaria el nostre servei?” on els
usuaris hauran de puntuar del 0 al 10, essent 10 la puntuacié més positiva i 0 de menys.
Els casos en qué la puntuacié és igual o superior a 6, es dona l'opcié d’afegir un
comentari i, el segient pas és finalitzar 'enquesta.

En cas que la puntuaci6 de la primera valoracio sigui interior a 6, 'usuari tindra diferents
opcions per mostrar la seva insatisfaccio:

Sol-licitud inadmesa per manca de competéncia
Resposta negativa per part de 'empresa reclamada
L’atencio personal

El temps d’espera

Altres

I I B

En el cas que 'opcio sigui “Altres”, s’obrira un camp de text lliure on el ciutada o ciutadana
podra escriure el comentari que cregui adient.
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Un cop escollit el motiu d’insatisfaccié o afegint el comentari a “Altres”, 'enquesta haura
finalitzat.

Les dades que hauran de guardar-se, a més de les respostes al questionari propiament,
seran la data i 'hora en qué s’ha realitzat 'enquesta, i es podran consultar a temps real.

Es requereix disponibilitat telefonica d’almenys una persona de contacte amb qui resoldre
qualsevol incidéncia que pugui sorgir, i durant tots els dies de la setmana laboral en horari
de 8 a 15h.

3.4. Resultats i informes de seguiment

L’adjudicatari haura de proporcionar un canal o plataforma de comunicacio idoni per tal de
possibilitar I'intercanvi d’informacié amb els técnics de I'drgan de contractacié i que
permeti extreure les dades recollides en excel per poder-les treballar. També hauria de
poder-se extreure un informe resum posant els filires de dates que es considerin oportuns.

4.OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI

1. EIl contractista es compromet al compliment estricte de totes les condicions que
hagi ofertat en la seva proposicid, aixi com a executar el servei d’'acord amb els
plecs de prescripcions técniques particulars.

2. S’ha de prestar el servei en els termes i amb la metodologia descrits en el plec
amb total continuitat i regularitat. En el cas d’extinci6 normal del contracte,
'adjudicatari haura de prestar el servei fins que un altre adjudicatari es faci carrec
de la seva gestio.

3. Caldra complir totes les disposicions vigents en matéria fiscal, laboral i de
Seguretat Social i de seguretat i higiene en el treball.

5.- SEGUIMENT DEL CONTRACTE

L’adjudicatari i la secci6 de Consum efectuaran un seguiment, avaluacié i control de
qualitat, que permeti la deteccié de desajustos i la corresponent aplicacié d’elements
correctors.

Per part de I'empresa adjudicataria facilitara el teléfon de contacte de la persona
responsable per donar resposta a les persones de contacte de 'OMIC davant de
qgualsevol incidéncia que es pugui produir.
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Aixi mateix, 'empresa adjudicataria informara al responsable del servei de 'OMIC de les
incidéncies de tot tipus que hagin pogut sorgir en aquest periode i de la manera que s’han
resolt.

6.- PREU

El preu que ha de servir de base per a I'esmentat procediment d’adjudicacié és el de
1.001,88€ (IVA inclos).

Es preveuen prorrogues d’any en any fins un maxim de 4 anys, comptant el periode inicial
més les prorrogues; i no es preveuen possibles modificacions contractuals amb cost
economic ni revisié de preus.

El valor estimat del contracte, calculat d’acord amb I'article 101 de la LCSP és de 3.312 €
(IVA exclos).

En cas que el servei no es pogués prestar per causes majors o per manca de participants,
la prestacié quedara suspesa i només es facturaran els serveis prestats.

El preu definitiu sera aquell que resulti de l'oferta presentada pel licitador que resulti
adjudicatari.

7.- DURADA | CALENDARI DEL SERVEI

La vigéncia d’aquest contracte sera d’'un any comptador des del dia 1 de gener de 2023, o
bé des de la data d’adjudicacio del contracte si aquesta és posterior.

Sabadell, ala data de la signatura electronica

Reyes Vallejo, Rosa Maria
CAP SECCIO
30/06/2022 11:04

Rosa Reyes Vallejo
Cap de la Seccié de Comerg
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