PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS QUE
REGIRA LA ADJUDICACION, MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, DE LA
REALIZACION DE LA “EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE BEHARGINTZA
BASAURI-ETXEBARRI”

Expediente de contratacion 01/2016/SGB/Evaluacion BHG
1.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego, es recoger las prescripciones técnicas a cumplir en la adquisicion
del servicio para la realizacion de la “Evaluacion de los servicios de Behargintza Basauri-
Etxebarri”.

BHG tiene entre sus fines la mejora del empleo y el apoyo a la creacion y consolidacion de
empresas en Basauri y Etxebarri. Un procedimiento orientado a la consecucion de dichas metas
es conocer la opinién que tiene tanto la poblacion usuaria como la ciudadania sobre las
prestaciones ofrecidas por BHG, pues es a partir de la descripcion de una realidad concreta
cuando se pueden plantear determinadas estrategias y objetivos para potenciar las fortalezas,
corregir las deficiencias, mejorar los servicios y los recursos y adecuarse cada vez mas a las
necesidades de nuestra poblacion diana y a las expectativas de BHG.

En definitiva obtener informacién que nos permita un andlisis para:

e Conocer la percepcién de nuestra comunidad de usuarios acerca de los servicios que les
ofrecemos.

e Definir con mayor precision los perfiles de potenciales usuarios, sus habitos y
necesidades.

e Reunir los datos necesarios para adaptar los servicios a los diferentes colectivos de
usuarios que integran nuestro publico

e Incluir/mejorar/adecuar indicadores de calidad dentro del sistema de evaluacion.

Siendo el objeto del servicio la realizacion de la “Evaluacion de los servicios de Behargintza
Basauri-Etxebarri” se realizaran dos estudios para dar cumplimiento a las necesidades de
informacioén que dicha medida precisa:

ESTUDIO 1: “Satisfaccion de la poblacién usuaria”.

ESTUDIO 2: “Percepcidn y posicionamiento de los servicios”.

2.- DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS A PRESTAR
2.1. ESTUDIO 1: “Satisfaccion de la poblacion usuaria”.

El objetivo de este estudio es la evaluacién de la opinién y grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios prestados desde tres areas de BHG.

2.1.1. METODOLOGIA

La evaluacion de la satisfaccion sera realizada en tres areas de estudio diferenciadas:
1) Evaluacion de la calidad percibida y de la satisfaccion por las personas atendidas desde
el Area de Administracion.
2) Evaluaciéon de la calidad percibida y la satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios del Area de Creacion y consolidacion de empresas.
3) Evaluacion de la calidad percibida y la satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios del Area de Empleo.
La recogida de informacién se realizara a través de encuesta telefénica asistida por ordenador.
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2.1.2. POBLACION DE ESTUDIO

El estudio se realizara a las personas usuarias atendidas en los servicios de las areas de
Administracion, Empleo y Creacién y Consolidacién de empresas en el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2015.

2.1.3. ACTIVIDADES A REALIZAR POR LA EMPRESA ADJUDICATARIA
La empresa adjudicataria realizara al menos las siguientes actividades:
A) Esquema cronolégico de actividades y tiempos:

Se aportard un esquema cronolégico de las distintas fases de realizacion del estudio, que debera
ser aprobado por la Direccion de BHG.

B) Disefio del modelo de andlisis de la satisfaccion de las personas usuarias de los
distintos servicios:

El adjudicatario propondra un Modelo de Andlisis de la Satisfaccion de las personas usuarias de
los distintos servicios de BHG que comprendera al menos los siguientes segmentos de analisis:

Servicios Area de Administracion:
- Atencién prestada y trato recibido
- Instalaciones
- Horarios
- Usos tecnoldgicos
- Comparacion con otras entidades

Servicios del Area de Empleo:
- Atencion prestada y trato recibido
- Expectativas, eficacia y calidad de los servicios:
o Orientacion laboral: Individual y grupal
o Formacién ocupacional
o Formacién especifica
o Intermediacion laboral
- Usos tecnoldgicos
Difusion
- Comparacion con otras entidades
Servicios del Area de Creacion y Consolidacién de empresas:
- Atencion prestada y trato recibido
- Expectativas, eficacia y calidad de los servicios:
o Asesoramiento Plan de Empresa
o Formacién emprendizaje
o Nuevas empresas
o Consultoria
- Usos tecnoldgicos
Difusion
- Comparacion con otras entidades

C) Disefio del cuestionario y validacion previa antes de su utilizacion:

El disefio del cuestionario correra a cargo de la empresa adjudicataria. Para ello trabajara en
colaboracioén con la Direccion de BHG.

El cuestionario estara constituidos por dimensiones y cada dimension por items (preguntas)
relevantes, que deberan estar orientadas a responder a las materias que se describen como
objeto del contrato.
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El numero méximo de preguntas para el cuestionario no debe exceder de 30, sin incluir las
variables de clasificacion. La duracién de las entrevistas se situara alrededor de diez minutos.

Una vez aprobado el cuestionario por la Direccion de BHG, y en caso de ser necesario, la
empresa adjudicataria realizara una validacion previa antes de su utilizacion.

D) Disefio muestral de acuerdo a las necesidades de desagregacion fijadas:
El muestreo sera aleatorio bajo listado nominal, del total de personas que pasaron por los
servicios de BHG, con muestra estratificada en funcion de la tipologia de personas usuarias del

servicio utilizado y la localidad.

El universo objeto de analisis estad compuesto por el siguiente nimero de personas usuarias:

Area de Administracion: 721
o Informacion 721
Area de Empleo: 452
o Orientacion laboral: individual y grupal 351
o Formacion ocupacional 30
o Formacion especifica) 101
o Intermediacion 166
Area de Creacién y Consolidacién de empresas: 269
O Asesoramiento Plan de empresa 220
o Formacion emprendizaje 52
o Nuevas empresas 37
o Consultoria 15

Desagregacion de datos, al menos, en funcién de:

- Area prestadora del servicio: Administracién/ Empleo/Creacion y Consolidacion de
empresas.

- Servicio utilizado

- Municipio residencia

- Sexo

- Edad

- Nivel formativo

El tamafio muestral por unidad de andlisis se calculara para un nivel de confianza minimo del
95%, con maxima dispersion (p=g=0.5), y un error de estimacion de la muestra inferior al

5 %.

En cualquier caso el nimero minimo de entrevistas validas a realizar no podré ser inferior a 300.
BHG, facilitara la base de datos necesaria para la realizaciéon de la encuesta.

E) Trabajo de campo:

Consistente en la preparacion, ejecucion y control, de la realizacion de las encuestas a las
personas usuarias atendida, previa aprobacion de la Direccion de BHG. Incluye la preparacion y

formacion del personal encuestador.

La empresa adjudicataria se ajustara al procedimiento de recogida y entrega de la informacion
establecida por la Direcciéon de BHG.
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Se describird un protocolo para la realizacion del trabajo de campo, detallando de forma lo mas
explicita posible su planificacion y organizacion, asi como el cronograma de actividades, teniendo
en cuenta que el momento temporal de realizacion sera el afio 2016. En el protocolo debera
determinarse la oferta horaria para realizar las entrevistas, el nimero de intentos de contacto
telefonico y los motivos de los casos de exclusién o pérdida.

F) Grabacion, depuracién y validacion de los datos.
G) Explotacion estadisticas, andlisis e interpretacion de resultados:

La empresa adjudicataria indicara las técnicas y procedimientos que aplicara para la explotacion
estadistica de los resultados.

La empresa adjudicataria debera proponer un modelo de andlisis que constituya una herramienta
util para la gestién de la mejora de la calidad. El modelo de andlisis deberd aportar datos de
situacion respecto de los aspectos mas significativos de cada unidad y segmento de analisis, que
permitan comprobar su evolucién en una secuencia temporal y establecer criterios de actuacion.

Los datos, aunque deben poderse visualizar de forma desagregada por areas, deben permitir
realizar un balance global de los servicios de BHG.

El andlisis estadistico de los datos debe incluir el tamafio muestral final obtenido y considerar,
entre otras, media, medidas de dispersion, intervalos de confianza y técnicas multivariantes que
permitan la identificacion de areas de mejora, la relacion entre las variables y conocer qué
elementos tienen una mayor peso en la satisfaccion de las personas usuarias.

H) Elaboracion de informes:

La elaboracion de los informes se hara mediante tablas estadisticas y graficos e incluira
comentarios de los datos y la descripcion de las técnicas estadisticas, analisis cualitativo y
cuantitativo y propuestas de desagregacion de resultados.

Antes de la elaboracion de cada informe, la empresa adjudicataria debera presentar a la
Direccién de BHG un esquema y un indice del mismo, para su aprobacion.

Como productos finales se elaboraran los siguientes informes:

> Informe general: Se proporcionara un informe global del trabajo de campo en el que se
incluyan fechas de realizacion, muestra, metodologia de trabajo y controles de
depuracion utilizados; un informe sobre los resultados especificos, conclusiones y
sugerencias obtenidos por cada Area, asi como un informe desde una vision global de
BHG. Los informes se presentaran en un unico documento en soporte Word.

» Resumen ejecutivo: que contenga los resultados mas relevantes del anterior. Se
presentara en Power Point (una version en euskera y otra en castellano).

I) Programa de control de calidad y seguimiento:

Se detallaran los procedimientos para el control de calidad de cada una de las tareas que
deberan llevarse a .cabo en la preparacion, ejecucion y control del estudio y especialmente sobre
el trabajo de campo y mas especificamente sobre las llamadas que realice el personal
entrevistador, sobre la grabacion, depuracion, explotacion y andlisis de los datos.

Para el seguimiento del desarrollo y ejecucion del estudio se convocaran cuantas reuniones de
seguimiento sean necesarias entre la Direccion de BHG vy el adjudicatario.
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2.2. ESTUDIO 2: “Percepcién y posicionamiento sobre los servicios de BHG”.

El objetivo de este estudio es medir la opinidn, actitud, creencias y conductas que la poblacién
activa de Basauri y Etxebarri tienen en relacion con BHG.

2.2.1. METODOLOGIA
El estudio se centrara en las tres areas de actuacion en las que BHG desarrolla sus servicios:
1) Empleo.
2) Emprendizaje
3) Empresas
La recogida de informacién se realizara a través de encuestas.
2.2.2. POBLACION DE ESTUDIO
El estudio se realizara sobre la poblacion activa de los municipios de Basauri y Etxebarri.
2.2.3. ACTIVIDADES A REALIZAR POR LA EMPRESA ADJUDICATARIA
La empresa adjudicataria realizara al menos las siguientes actividades:

A) Esquema cronolégico de actividades y tiempos:

Se aportara un esquema cronolégico de las distintas fases de realizacion del estudio, que debera
ser aprobado por la Direccion de BHG.

B) Disefio del modelo de analisis de la percepcién y posicionamiento:

El adjudicatario propondra un Modelo de Andlisis de la percepcion y el posicionamiento que la
poblacion activa de los municipios de Basauri y Etxebarri tiene sobre BHG que comprenderé al
menos los siguientes elementos de analisis:

- Notoriedad de los servicios y nivel de consideracion.

- Nivel de aceptacion, repeticion y recomendacion.

- Motivaciones de los usuarios (actuales y potenciales).

- Preferencias y uso de servicios similares.

- Factores de decision en la eleccién de servicios y dificultades de acceso.

C) Disefio del cuestionario y validacion previa antes de su utilizacion:

El disefio del cuestionario correra a cargo de la empresa adjudicataria. Para ello trabajara en
colaboracién con la Direcciéon de BHG.

El cuestionario estara constituidos por dimensiones y cada dimension por items (preguntas)
relevantes, que deberan estar orientadas a responder a las materias que se describen como
objeto del contrato.

El nimero maximo de preguntas para el cuestionario no debe exceder de 30, sin incluir las
variables de clasificacion. La duracién de las entrevistas se situara alrededor de diez minutos.

Una vez aprobado el cuestionario por la Direccion de BHG, y en caso de ser necesario, la
empresa adjudicataria realizara una validacion previa antes de su utilizacion.
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D) Disefio muestral:

El universo objeto de andlisis esta compuesto por la poblacién activa de los municipios de
Basauri y Etxebarri.

Se trabajara con una muestra representativa, y por lo tanto Util, que debe de reflejar las
similitudes y diferencias encontradas en la poblaciéon que sean importantes para el estudio.

La desagregacion se hara, al menos, en funcion de:

- Municipio.

- Poblacion ocupada/parada.
- Sexo.

- Edad.

- Nivel formativo.

El tamafio muestral por unidad de analisis se calculara para un nivel de confianza minimo del
95%, con maxima dispersion (p=g=0.5), y un error de estimacion de la muestra inferior al
5 %.

En cualquier caso el nUmero minimo de entrevistas validas a realizar no podra ser inferior a 400.
La empresa adjudicataria elaborara la base de datos necesaria para la realizacion de la encuesta.
E) Trabajo de campo:

Consistente en la preparacion, ejecucién y control, de la realizacion de las encuestas a las
personas usuarias atendida, previa aprobacion de la Direccion de BHG. Incluye la preparacion y
formacion del personal encuestador.

La empresa adjudicataria se ajustara al procedimiento de recogida y entrega de la informacion
establecida por la Direcciéon de BHG.

Se describird un protocolo para la realizacién del trabajo de campo, detallando de forma lo mas
explicita posible su planificacion y organizacion, asi como el cronograma de actividades, teniendo
en cuenta que el momento temporal de realizacion seréa el afio 2016. En el protocolo debera
determinarse la oferta horaria para realizar las entrevistas, el nimero de intentos de contacto y
los motivos de los casos de exclusién o pérdida.

F) Grabacion, depuracion y validacién de los datos.
G) Explotacidn estadisticas, andlisis e interpretacion de resultados:

La empresa adjudicataria indicara las técnicas y procedimientos que aplicara para la explotacién
estadistica de los resultados.

La empresa adjudicataria debera proponer un modelo de analisis que constituya una herramienta
util para la gestién de la mejora de la calidad. EI modelo de andlisis deberd aportar datos de
situacion respecto de los aspectos mas significativos de cada unidad y segmento de andlisis, que
permitan comprobar su evolucion en una secuencia temporal y establecer criterios de actuacion.

Los datos, aunque deben poderse visualizar de forma desagregada por areas, deben permitir
realizar un balance global de los servicios de BHG.

El analisis estadistico de los datos debe incluir el tamafio muestral final obtenido y considerar,

entre otras, media, medidas de dispersion, intervalos de confianza y técnicas multivariantes que
permitan la identificacion de areas de mejora, la relacion entre las variables y conocer qué
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elementos tienen una mayor peso en la percepcion y el posicionamiento de la poblacion objeto de
estudio.

H) Elaboracion de informes:

La elaboracion de los informes se hard mediante tablas estadisticas y graficos e incluira
comentarios de los datos y la descripcion de las técnicas estadisticas, analisis cualitativo y
cuantitativo y propuestas de desagregacion de resultados.

Antes de la elaboracion de cada informe, la empresa adjudicataria debera presentar a la
Direccion de BHG un esquema y un indice del mismo, para su aprobacion.

Como productos finales se elaboraran los siguientes informes:

» Informe general: Se proporcionara un informe global del trabajo de campo en el que se
incluyan fechas de realizacion, muestra, metodologia de trabajo y controles de
depuracion utilizados; un informe sobre los resultados especificos, conclusiones y
sugerencias obtenidos por cada area, asi como un informe desde una vision global de
BHG. Los informes se presentaran en un Unico documento en soporte Word.

» Resumen ejecutivo: que contenga los resultados mas relevantes del anterior. Se
presentara en Power Point (una version en euskera y otra en castellano).

I) Programa de control de calidad y seguimiento:

Se detallaran los procedimientos para el control de calidad de cada una de las tareas que
deberan llevarse a .cabo en la preparacion, ejecucion y control del estudio y especialmente sobre
el trabajo de campo y mas especificamente sobre el trabajo que realice el personal entrevistador,
sobre la grabacion, depuracién, explotacion y analisis de los datos.

Para el seguimiento del desarrollo y ejecucién del estudio se convocaran cuantas reuniones de
seguimiento sean necesarias entre la Direccion de BHG y el adjudicatario.

3.- PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del contrato sera el comprendido entre la fecha de formalizacion del
contrato y el 21 de octubre de 2016, estableciéndose las siguientes obligaciones:

ESTUDIO 1:

1. Antes del 30 de Julio de 2016, se habran realizado las actividades establecidas en el
apartado 2.1.3. puntos A), B), C), D), E), F), G), I) del presente Pliego.

2. Antes de la finalizacion del contrato se entregaran los productos finales establecidos en el
apartado 2.1.3.punto H) del presente Pliego.

ESTUDIO 2:

1. Antes del 30 de Julio de 2016, se habran realizado las actividades establecidas en el
apartado 2.2.3. puntos A), B), C), D), E), F), G), I) del presente Pliego.

2. Antes de la finalizacion del contrato se entregaran los productos finales establecidos en el
apartado 2.2.3.punto H) del presente Pliego.
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4.- CONSULTAS TECNICAS

Las consultas referidas a cualquiera de los aspectos recogidos en este Pliego deberan dirigirse,
via correo electronico, a Behargintza Basauri-Etxebarri, especificando nimero de teléfono y
nombre de la persona de contacto.

E-mail: josu@behargintza-be.biz

Basauri, 26 de Abril de 2016

Josu Llona Sabarte

Coordinador Behargintza Basauri-Etxebarri

En cumplimiento de la Ley Orgéanica 15/1999, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, le informamos de la incorporacién de sus
datos personales a un fichero cuyo titular y responsable es BEHARGINTZA BASAURI-ETXEBARRI, que mantendr4 sus datos
personales con la finalidad de tramitar la documentacién requerida a efectos de participar en el presente procedimiento de contratacion.

La finalidad del tratamiento de los datos de los proveedores ya contratados sera la gestion administrativa, fiscal y contable de la relacion
comercial entre ambas partes.

En cualquier momento podra ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, oposicion y/o cancelacion de los datos, dirigiendo un escrito
a BEHARGINTZA BASAURI-ETXEBARRI, calle Baskonia n° 1, C.P. 48970 de Basauri (Bizkaia), enviando un mail a basauri-
etxebarri@behargintza-be.biz, o comunicandolo en nuestras oficinas.
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