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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HABRA DE REGIR LA LICITACION,
MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO PARA
EL ESTUDIO DE LA SATISFACCION TURISTICA EN EL DESTINO PARA SAN SEBASTIAN
TURISMO - DONOSTIA TURISMOA, S.A.

ENMARCADO EN EL PLAN DE RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA —
FINANCIADO POR LA UNION EUROPEA — NEXT GENERATION EU

1. NECESIDAD

El estudio de la satisfaccion de los clientes es una de las principales herramientas de los
sistemas de gestion para poder asegurar la calidad del producto ofertado y poder asi
guiar los procesos de mejora continua orientados al cliente y su bienestar.

DONOSTIA SAN SEBASTIAN TURISMOA (en adelante, DONOSTIA TURISMOA), entidad
encargada de la gestidn turistica de la ciudad, tiene la necesidad de poner en marcha un
estudio de satisfaccidon de los turistas en la ciudad para conocer el parecer de aquellas
personas que visitan la ciudad y disfrutan de las distintas experiencias de la misma, para
asi poder actuar en base a dicha informacion.

2. OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato consiste en la realizacion del estudio de satisfaccién turistica en el
destino Donostia / San Sebastian.

Se deberd realizar un trabajo de campo con 2.500 encuestas anuales -a excepcion del
afio 2023, que se realizaran 1.530 encuestas- (2.000 a turistas, pernocta- no pernocta y
500 a excursionistas, segun la definicion que se recoge en el Anexo | al presente Pliego)
y la consiguiente elaboracion de los informes de estudio y analisis de datos obtenidos
mediante las mismas con el fin de conocer el grado de satisfaccion de la demanda
turistica en la ciudad.

3. ALCANCE DE LOS TRABAJOS A REALIZAR

Realizacion de encuestas a las personas visitantes de Donostia / San Sebastian, para
conocer su percepciéon y medicion de su satisfaccion de su visita a la ciudad. Se
realizaran encuestas presenciales en distintos idiomas dependiendo de la procedencia
del visitante. El disefo de las encuestas sera facilitado por DONOSTIA TURISMOA a la
empresa contratista una vez formalizado el contrato. El tamafio disefiado de la muestra
para cada afio es de 2.500 encuestas, a excepcion del afio 2023 en el que se realizaran
1.530 encuestas, todo ello de conformidad a lo recogido en el Anexo Il al presente
Pliego de Prescripciones Técnicas.

. . . P, Berreskuratze
- ;‘:;"g;i‘:ali‘gn'gl?nm" Europea R rwsreno Eraldaketa eta EUSKO JAURLARITZA ,.E.g GOBIERNO VASCO

1l DE INDUSTRIA, COMERCIO
M®Z vromso W\ Erresilientzia Plana =

s



Donostia

S5an Sebastian oy
m DONOSTIA
I

SAN SEBASTIAN

4. TAREAS A REALIZAR POR LA EMPRESA ADJUDICATARIA

La empresa adjudicataria, siguiendo las directrices que se indican en el presente Pliego
de Prescripciones Técnicas, debera realizar las siguientes tareas para cada uno de los
estudios y afios de contrato:

1. La realizacidén de pre-test de encuestas presenciales, del trabajo de campo o
prueba piloto con entrevistas reales para validar los cuestionarios y los ficheros
resultantes, realizando las modificaciones en los cuestionarios que, en su caso,
resulten necesarias.

2. Llaelaboracion del protocolo definitivo de realizacion del trabajo de campo.

La formacidn de las personas encuestadoras.

4. La realizacion del trabajo de campo. La empresa adjudicataria debera designar
una persona responsable del control y la coordinacion del trabajo de campo, que
serd el jefe de campo. Asi mismo asignard una persona a la direcciéon del
proyecto, que sera el jefe del proyecto que garantice la correcta realizacién del
mismo y asuma la interlocucién con DONOSTIA TURISMOA. Una misma persona
podra cubrir los dos perfiles, tanto el jefe de campo como el jefe del proyecto.

5. Se realizaran los pertinentes controles de supervisién del trabajo, que incluiran:

a. Lasupervision y control de los /las encuestadores/as.

b. La revisidn de los cuestionarios para constatar la total coherencia interna
de cada uno de ellos.

c. Laverificacion de datos.

6. El tratamiento de la informacion derivada de las encuestas. Codificaciéon y
grabacion de la informacion. Explotacion estadistica de los datos.

7. Laredaccion de los informe técnico-metodoldgico que contendrd un resumen del
proceso de la encuesta, que deberan tener una versidn en euskera y otra en
castellano.

8. La realizacién de informes periddicos, de enero a mayo, de junio a septiembre y
de octubre a diciembre y uno completo de todo el ejercicio con el analisis de los
resultados de las encuestas realizadas que deberan tener una versién en euskera
y otra en castellano, que seran entregados el dia 15 del mes siguiente a su
elaboracién.

9. Lainformacién recabada en las encuestas tendrd que estar disponible a través de
un servicio web o similar de forma que DONOSTIA TURISMOA pueda recibir la
informacién automaticamente para alimentar la plataforma de observatorio
turistico. Las fechas maximas en que la informacién deberd estar disponible serd
el dia 15 del mes siguiente a la recogida de datos.
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5. DISENO MUESTRAL

e El universo objeto de estudio son las personas visitantes (turista, turista no
pernocta y excursionista_ definicién detallada en el Anexo 1) de Donostia / San
Sebastian.

e El tamano disefiado de la muestra es de 2.500 encuestas presenciales por afo de
contrato, salvo en el presente que sera de 1.530, de las cuales 2.000 se realizaran
a turistas (turistas pernocta- no pernocta) y 500 a excursionistas.

e Las entrevistas seran presenciales asistidas por ordenador (CAPI), Tablet o
Smartphone (que serdn proporcionados por la contratista a los encuestadores) , y
se realizaran a pie de calle tratando de alterar o perjudicar en la minima medida
de lo posible las actividades de las personas visitantes.

e Las encuestas se distribuirdn por periodos segun el calendario elaborado por
DONOSTIA TURISMOA adjunto en el Anexo Il al presente Pliego de Prescripciones
Técnicas y se realizaran de lunes a domingo.

6. EJECUCION Y GESTION DEL PROYECTO
6.1 Direccidn y seguimiento

La empresa adjudicataria designara una persona que asuma la direccidon del proyecto
(jefe de proyecto) y las labores de interlocucion con DONOSTIA TURISMOA.

La empresa adjudicataria ademads debera designar una persona responsable del control
y la coordinacién del trabajo de campo, el jefe de campo, que garantice la correcta
realizacion del mismo.

La persona responsable por DONOSTIA TURISMOA del control de la correcta prestacién
del servicio serd la persona titular de la Subdireccion General, quien podra designar uno
0 mas interlocutores de DONOSTIA TURISMOA con la empresa adjudicataria.

Se hara una reunién de lanzamiento de servicio a la que asistirdn como minimo el/la
jefe del proyecto de la empresa adjudicataria y la persona responsable por DONOSTIA
TURISMOA vy en la que se determinardn, entre otros temas, las reuniones que se
consideren necesarias para realizar un seguimiento continuo de la evoluciéon del
contrato, la empresa adjudicataria podra solicitar un ajuste de la distribucién del
numero inicial de encuestas presenciales a realizar que tendrad que ser validado por
DONOSTIA TURISMOA.

6.2 Cuestionarios

La empresa adjudicataria debera adaptar el cuestionario a la metodologia de recogida
de la informacion mediante ordenador (CAPI), Tablet y/o Smartphone. La adjudicataria
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debera confeccionar la aplicacidn informatica de gestion de los cuestionarios. El fichero
en formato CSV, junto con el informe anual y los informes periddicos correspondientes
se deberan entregar a la Subdireccion General de DONOSTIA TURISMOA y los resultados
obtenidos a través de las encuestas alimentaran el observatorio turistico de DONOSTIA
TURISMOA mediante el envio de ficheros en formato SPSS. Dicha informacién debera
ser entregada antes del dia 15 del mes siguiente a la recogida de datos.

La empresa adjudicataria deberd modificar los borradores de cuestionarios facilitados
por DONOSTIA TURISMOA en funcién de los resultados obtenidos en el pre-test, de
acuerdo con los responsables asignados por DONOSTIA TURISMO. Los cuestionarios
definitivos se realizardn en euskera, castellano, inglés y francés.

6.3 Personal entrevistador

La empresa adjudicataria debera realizar la seleccién, formacion y entrenamiento del
personal entrevistador, que dependeran exclusivamente de la adjudicataria, que tendra
todos los derechos y deberes inherentes a su calidad de empresario. La empresa
adjudicataria debera comunicar con suficiente antelacién el lugar, dia y la hora del curso
de formacién para encuestadores en cada ejercicio, para permitir la asistencia del
personal técnico de DONOSTIA TURISMOA en su caso.

A partir de la informacion suministrada por DONOSTIA TURISMOA, la empresa
adjudicataria deberd explicar en detalle el cuestionario, las particularidades de la
poblacién objeto de las encuestas al 100% de los encuestadores que participen en la
fase de recogida de la informacidn, para lograr una mayor efectividad en el trabajo de
campo. El equipo encuestador deberd tener conocimientos suficientes para poder
realizar las encuestas en los idiomas en euskera, castellano, francés e inglés. DONOSTIA
TURISMOA podrd, en cualquier momento, comprobar estos conocimientos mediante
entrevistas personales a los encuestadores.

6.4 Pre-test

La empresa adjudicataria deberd realizar el pre-test los dos primeros dias de ejecucion
del contrato y presentarlo ante DONOSTIA TURISMOA para que esta de su validaciéon
dentro de los tres dias siguientes.

Este pre-test simulara las condiciones reales de recogida de la informacidn y consistira
en la realizacidon de un minimo de 15 encuestas reales validas presenciales en formato
CAPI, Tablet y/o Smartphone. La informacién recogida se debera presentar en un fichero
de datos, en formato SPSS. Debera presentar un documento en el que se detallen las
incidencias y recomendaciones de mejora que se derivan de estos test. Las entrevistas
realizadas durante el pre-test no se incorporaran en los ficheros definitivos.

6.5 Trabajo de campo y supervisién
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La empresa contratista realizara las encuestas previstas en el Anexo Il al presente Pliego
y conforme a la periodicidad en él fijada. Las encuestas se realizardn en las siguientes
ubicaciones de la ciudad: Paseo de la Concha, Boulevard y Peine de los Vientos.

Las entrevistas se realizardn de acuerdo con la preferencia idiomatica de la persona
entrevistada. Se estableceran los pertinentes controles de supervisién del trabajo
realizado que incluiran la inspeccion del 20% de las entrevistas en su conjunto y, para las
encuestas presenciales, un sistema que acredite el tiempo de trabajo diario de cada
encuestador/a y la oficina en que se ha realizado. Se debera entregar al finalizar los
trabajos un documento donde consten todas las incidencias habidas durante el proceso
de recogida de la informacion, tanto por lo que respecta a la comprension y nivel de
respuesta del cuestionario, como la gestion de la muestra y las sustituciones, y/u otros
aspectos que se consideren relevantes y que ayuden a evaluar la calidad de los datos
obtenidos.

6.6 Codificacion de las preguntas abiertas

Todas las preguntas y respuestas estaran codificadas, incluso las preguntas abiertas, de
acuerdo con los cddigos establecidos entre la empresa adjudicataria y DONOSTIA
TURISMOA. Las preguntas abiertas incorporadas al cuestionario se deberan entregar
codificadas y cerradas. Se deberdn entregar las claves de codificacién y la relacién
completa de literales de las preguntas abiertas (en la lengua original) dentro de la matriz
de datos y en formato SPSS, al lado del cédigo asignado con el fin de poder verificar la
calidad de la codificacidon realizada. La empresa sera la responsable Unica de la
codificacion para unificar criterios y garantizar al maximo la estandarizacion en base a
los criterios establecido por DSST.

7. DOCUMENTACION A ENTREGAR EN EJECUCION DEL CONTRATO

Toda la documentacién incluida en este apartado, que debera entregar la empresa
adjudicataria, estara en euskera y en castellano, y sera la siguiente para cada ejercicio:

a) Previamente al pre-test, la planificacién con el calendario de entrega de los
informes exigidos en el presente Pliego.

b) Una vez finalizado el pre-test, junto con los resultados de éste se entregard el
documento de incidencias y recomendaciones de mejora de los test, los
cuestionarios definitivos programados para el CAPI, Tablet y/o Smartphone
(usuarios PROP) y CATI y el protocolo definitivo del trabajo de campo.

¢) Una vez finalizado el trabajo de campo se entregara la siguiente documentacion:
- CAPI, Tablet y/o Smartphone. Fichero en formato SPSS y en el formato

establecido por la Resolucidén de 28/03/2018 mencionada, con las incidencias
en el trabajo de campo para cada una de las oficinas con la fecha y hora, el
cadigo del entrevistador y el tipo de incidencia.
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- Matriz de datos validada de los cuestionarios recogidos con el formato SPSS.
Este fichero deberd incluir los literales de las preguntas abiertas y su
codificacion, el etiquetado de las variables y las categorias, el cddigo del
entrevistador y la fecha y hora de inicio y de fin de la entrevista y lugar donde
se ha realizado. Se entregara inmediatamente después de finalizar el proceso
de depuracion de los datos.

- Los manuales de codificacién de las preguntas.

- Larelacion completa de literales de las preguntas abiertas, en formato SPSS.

- Informe indicando las entrevistas que han sido supervisadas y el resultado de
la supervision, en formato de software libre.

8. IDIOMAS Y TRATAMIENTO LINGUISTICO

Todos los materiales del estudio deberan ser entregados en las dos lenguas oficiales de
la Comunidad Auténoma del Pais Vasco, esto es, el castellano y el euskera.

Se dard cumplimiento, en lo que resulte de aplicacién, a lo dispuesto en el Decreto
179/2019, de 19 de noviembre, sobre normalizacién del uso institucional vy
administrativo de las lenguas oficiales en las instituciones locales de Euskadi y, en su
caso, en la que resulte de aplicacion a las determinaciones contenidas en la Ley 3/2022,
de 12 de mayo, del Sector Publico Vasco.

9. REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES ASOCIADOS A LOS
DESPLAZAMIENTOS Y EL USO DE MATERIALES

La adjudicataria deberd prever los desplazamientos derivados del servicio/proyecto, y
proponer y aplicar medidas para la reduccion del impacto de los mismos. Por ejemplo,
deberd minimizar los desplazamientos, haciendo uso preferente de comunicaciones
telefonicas y electrénicas, asi como de nuevas tecnologias (teleconferencia,
videoconferencia); en los desplazamientos a realizar, se priorizardn los modos de
movilidad no motorizados (peatonal, bicicleta) y se hard uso de transporte publico
siempre que sea posible, o, en su defecto, se priorizard el uso de vehiculos propios con
nulas o bajas emisiones de CO.,.

Todos los documentos de trabajo, incluidos los generados durante y al final del
servicio/proyecto se entregaran en formato electrénico por correo electrénico o similar.
En la realizacién de encuestas no se utilizara papel.
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ANEXO | -

Explicacion turista, turista no pernocta y excursionista definicion de cada uno

Turista:
Si su viaje incluye una pernoctacién en Donostia San Sebastian.

Turista no pernocta:

Si su viaje incluye una pernoctacion fuera de su residencia habitual pero no en Donostia
San Sebastian.

Excursionista:
Persona que pernocta en su residencia habitual
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ANEXO II-

Distribucion del calendario de encuestas

Aio: 2023 EN FEBR MARZ ABR MAY JUN JUL AGS SEPT OCT  NOV DIC TOTAL

(T;’e"r':l‘c‘t +No pernocta 285| 285| 260| 150| 100| 150| 1.230
EXCURSIONISTA 70 70 50 40 30 40 300

Aio: 2024 EN FEBR MARZ ABR MAY JUN JUL AGS SEPT OCT  NOV DIC TOTAL

TURISTA 70| 70| 130| 100| 140| 260| 285| 285| 260| 150| 100| 150| 2.000
(Pernocta-No pernocta)
EXCURSIONISTA 20| 20| 30| 40| 40| so| 70| 70| 50| 40| 30| 4o 500

Aio: 2025 EN FEBR MARZ ABR MAY JUN JUL AGS SEPT OCT  NOV DIC TOTAL

TURISTA 70| 70| 100| 130| 140| 260| 285| 285| 260| 150| 100| 150| 2.000

(Pernocta-No pernocta)

EXCURSIONISTA 20| 20| 30| 40| 40| so| 70| 70| 50| 40| 30| a0 500
Ano: 2026 EN FEBR MARZ ABR MAY JUN JUL AGS SEPT  OCT NOV DIC TOTAL

TURISTA 70| 70| 100| 130| 140| 260| 285| 285| 260| 150| 100| 150| 2.000

(Pernocta-No pernocta)

EXCURSIONISTA 20| 20| 30| 40| 40| so| 70| 70| 50| 40| 30| a0 500
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