CONVENI ENTRE L’AGENCIA CATALANA DE TURISME | EL CENTRE D’ESTUDIS
D’OPINIO PER A L’ENCARREC DE GESTIO DE LA REALITZACIO D’UNA ENQUESTA
PER AL BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS TURISTES DE CATALUNYA.

Barcelona, 5 d'octubre de 2015

REUNITS

D'una banda, el senyor Xavier Espasa i Afioveros, en la seva qualitat de director general
de I'Agéncia Catalana de Turisme, ens public de la Generalitat de Catalunya regulat per
la Llei 15/2007, de 5 de desembre (DOGC num. 5030 de 17.12.2007) i pel Decret
192/2009 de 9 de desembre, que aprova els seus estatuts (DOGC num. 5524 de
11.12.2009), amb domicili social a Passeig de Gracia, 105, 3a. planta de 08008-
Barcelona i CIF num. S-0800470-G.

| de l'altra, el Sr. Jordi Argelaguet i Argemi, que intervé com a director del Centre
d’Estudis d’Opinié, nomenat pel Decret 242/2011, d’1 de febrer, i que actua en nom i
representacié del Centre, amb NIF Q0801493H i seu a Barcelona, d'acord amb la funcié
que li atribueix l'article 7.4 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis
d’'Opinio.

Ambdues parts es reconeixen reciprocament la capacitat necessaria per formalitzar
aquest encarrec i de comu acord,

MANIFESTEN

l. El Pla de marqueting turistic de Catalunya, 2013-2015, preveu la realitzacié
d'una enquesta de satisfaccié dels turistes que viatgen a Catalunya, tant pel que
fa a I'experiéncia en la compra del viatge, com a les activitats que realitzen i el
serveis que utilitzen quan sén a Catalunya

{ El Pla estrategic de turisme de Catalunya 2013-2016, en el subprograma 4.3
d'Intel-ligencia, estableix realitzar una enquesta de satisfaccié de caracter
estructural. Els resultats de I'enquesta de satisfaccid han de servir tant a les
administracions responsables del turisme per a conéixer la valoracié i tirar
endavant les mesures oportunes per a millorar alld que calgui, com per al sector
turistic, per tal que s'adapti a les necessitats i demandes d'uns clients amb
demandes i gustos diferents.

L'’Agéncia Catalana de Turisme (en endavant ACT) esta interessada en efectuar
aquesta enquesta de satisfaccio dels turistes, a fi de coneixer la satisfaccio
d’'aquests durant tot el cicle del viatge.

1. El Centre d’Estudis d’'Opinié (en endavant, el CEO o el Centre) és un organisme
autdonom administratiu de la Generalitat de Catalunya especialitzat en 'elaboracid,
supervisid i control dels estudis d'opinié i enquestes de la Generalitat. La Llei
6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis d’Opini¢ (en endavant, LCEQO), regula
els estudis d'opinié i determina les funcions del Centre.



Una de les funcions principals del CEO és I'elaboracié o supervisié i el control dels
estudis d'opinié i enquestes que proporcionin informacié sobre les opinions dels
habitants de Catalunya pel que fa a qlestions étiques, morals, socials,
ideologiques, politiques o comunitaries aixi com pel que fa als serveis o politiques
de la Generalitat.

Pel que fa als estudis d'opinié dels departaments, organismes i ens que en
depenen o hi estan vinculats, també és funcié del CEO prestar assessorament
amb relacié als criteris técnics que cal seguir a I'hora de dissenyar-los i
desenvolupar-los, aixi com prestar I'assisténcia técnica que sol-licitin i centralitzar
la supervisié i la recollida d'informacid.

Per dur a terme les funcions que la LCEO li encomana, el CEO disposa d'un equip
de persones especialistes en el disseny, I'elaboracié, el seguiment i el control dels
treballs de camp d’ enquestes de diferents metodologies.

M. La Llei 5/2012, del 20 de marg, de mesures fiscals, financeres i administratives i
de creacidé de l'impost sobre les estades en establiments turistics, modifica la
LCEO i atorga al CEO la condicié de mitja propi i servei técnic de I'Administracié
de la Generalitat de Catalunya i dels ens i entitats que en depenen o hi estan
vinculats i que tenen la condicié de poders adjudicadors, per a la realitzacié de les
funcions que li son propies.

Per tot aixd exposat, s'acorda formalitzar aquest encarrec de gestié de 'ACT al CEO amb
el contingut i en els termes i les condicions que consten en les segients:

CLAUSULES
PRIMERA. Objecte

L'objecte d’aquest encarrec és el disseny i I'execucié de I'enquesta pel Barometre de
satisfacci6. Aquesta enquesta pretén:

a) Conéixer I'opinié i el grau de satisfaccio de I'experiéncia dels turistes que
viatgen a Catalunya pel que fa a la qualitat i facilitats dels serveis durant tot el
cicle del viatge.

b) Identificar els principals déficits que expressen els turistes per tal d’ajudar a
posar en marxa mecanismes de millora i aconseguir uns serveis de qualitat
que promoguin la fidelitzacié i la recomanacio de la destinacio.

c) Conéixer el grau de fidelitzacid actual i la probabilitat de recomanacié de la
destinacio.

d) Conéixer el perfil i origen del visitant, aixi com les seves motivacions en
I'eleccié de la destinacio i les expectatives del viatge.

e) Coneixer el seu comportament en destinacié i les activitats que realitza.

SEGONA. Contingut de ’encarrec

L'encarrec comprén: la definicié de la metodologia a emprar, el disseny, revisi6 i validacio
del qlestionari, el disseny de la mostra, redaccié dels plecs de prescripcions técniques
particulars, contractacio dels treballs, definicié del pla de tabulacié, seguiment i supervisio
del treball de camp, revisio, validacio, I'explotacié estadistica i un informe descriptiu dels
resultats.



L’enquesta es realitzara a una mostra de, 6.300 enquestes valides (2.700 presencials i 3.600
en linia) distribuides en 9 mercats, el catala, I'espanyol, el frances, I'alemany, el regne unit,
litalia, el rus, els paisos nordics i el Benelux, a persones majors de 16 anys, residents en
algun dels mercats definits, que hagin pernoctat a Catalunya per motius vocacionals en el
periode de desembre 2015 a desembre 2016. La grandaria d'aquesta mostra podra ser
ampliada com a millora al projecte, sempre que no comporti un increment dels costos previstos
en la clausula vuitena.

La metodologia d’enquestacioé sera:

e presencial per a Alemanya, Regne Unit, ltalia, Russia, paisos nordics i Benelux
e en linia per a Catalunya, Espanya i Franga segons el mercats.

Es determinen els seglients periodes d’enquestacio:

e Per a les enquestes presencials: es realitzara el questionari en base al viatge
que acaba de realitzar la persona enquestada. Es fara una enquestacio continuada des
de gener a desembre de 2016.

e Per a les enquestes online: Es realitzaran les enquestes al novembre de 2016, a
persones que hagin visitat Catalunya durant el periode desembre 2015 a novembre 2016.

TERCERA. Compromisos de ’ACT:
L’ACT en el marc d’aquest encarrec s’obliga a:

a) Aportar els recursos economics per a la contractacié dels treballs de camp i
d’altres operacions de tractament de les dades, en els termes que preveu la
clausula vuitena.

b) Redactar una proposta de questionari de I'enquesta que se sotmetra a la
valoracié del CEO.

c) Aprovar el questionari final de 'enquesta.

Aportar la distribuci6 de la mostra

Facilitar els coeficients d'elevacié per realitzar I'explotacié estadistica de les

dades i els informes de resultats.

Q
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QUARTA. Compromisos del CEO:
El CEO en el marc d’aquest encarrec s’obliga a:

a) Elaborar la fitxa técnica de l'enquesta: disseny, revisio i validacio del
questionari; disseny de la mostra i definicié del pla de tabulacio.

b) Realitzar una proposta d'adaptacié del qlestionari aportat per 'ACT a la
metodologia prevista en I'apartat a). La versio final d’aquest gliestionari tindra
una durada maxima de 15 minuts, independentment del nombre de variables.

c) Redaccio dels Plecs i contractacié d'una empresa per a la realitzacié dels
serveis que es detallen en l'apartat d).

d) Fer el seguiment i control dels serveis contractats a 'empresa que seran: les
traduccions del qliestionari, el pla de tabulacié, el treball de camp de les
entrevistes, la codificacié, depuracié, explotacio estadistica de resultats i
realitzacié d'un informe descriptiu complert.

e) Revisar i depurar la base de dades final entregada per 'empresa.



f) Preparar els fitxers de resultats segons preveu el Decret 14/2010, de 9 de
febrer, d’organitzacié i funcionament del Centre d’Estudis d'Opinio i del
Registre d’Estudis d'Opinié. En concret:

i. Fitxa técnica definitiva.

ii. Questionari definitiu.

iii. Taules estadistiques dels resultats: que inclouran com a minim
les taules de freqléncies i els encreuaments per sexe, edat i
pais de residéncia de I'enquestat sobre el total de resultats.

iv. Microdades: matriu de dades dissociada de les entrevistes
quantitatives.

v. Informe de resultats descriptiu

g) Entregar els fitxers de resultats (detallats a I'apartat f)

h) Incorporar I'enquesta al Registre d’Estudis d’Opinié en el termini previst a
I'article 22.4 de la LCEO per als estudis promoguts pels departaments. En el
cas que I'Agéncia faci alguna difusié publica de I'enquesta abans d’esgotar el
termini maxim previst en dit article, en aquell moment s’incorporara
I'enquesta al Registre.

CINQUENA. Propietat, publicacio i difusié dels resultats de I’encarrec

Els drets d’explotacié sobre els treballs de 'Enquesta correspondran a '’Administracié de
la Generalitat de Catalunya i a 'ACT, amb caracter exclusiu, per a I'ambit territorial
universal i per a tot el temps que transcorri fins a passar al domini public.

La matriu de dades dissociada de I'enquesta romandra al CEO en diposit tal com preveu
l'article 10.2 del Decret 14/2010, de 9 de febrer.

El régim de cessid o consulta de la matriu sera la que tingui fixat el Centre per a les seves
enquestes en el moment que se sol-liciti. Si no esta regulat sera '’Agéncia la competent
per disposar-ne en aplicacié del marc legal vigent.

SISENA. Confidencialitat de les dades

L'ACT i el CEO tenen l'obligacié de mantenir la confidencialitat i la seguretat de les dades
de caracter personal a les quals tinguin accés com a consequéncia de la realitzacié de
I'objecte d’aquest encarrec, d'acord amb el que s’estableix a Llei organica 15/1999, de 13
de desembre, de proteccid¢ de dades de caracter personal (LOPD) i el Reial decret
1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de desenvolupament de
la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal
(RLOPD).

El CEO preveura en els plecs de clausules i de prescripcions técniques que regiran el
contracte per a la realitzacid del treball de camp que els fitxers amb les matrius de dades
de 'enquesta han d’estar degudament dissociats.

En tot cas, en el suposit que el personal del CEO tingués accés a dades protegides com
a consequencia de la realitzacié de I'objecte d'aquest encarrec, quedara subjecte als
compliments dels preceptes de la LOPD i el RLOPD.

El CEO ha de preveure en la contractacié dels treballs de camp que les empreses
contractistes i el seu personal quedaran sotmesos a la confidencialitat i a la proteccié de
dades que recullin i tractin i de conformitat i amb els termes establerts a I'article 12 de I’
esmentada LOPD.



SETENA. Comissio de seguiment

Es creara una Comissié de seguiment, que vetllara pel correcte desenvolupament técnic
de I'encarrec. En formaran part dues persones designades per I'ACT i dues persones
designades per CEO.

Qualsevol aspecte que sigui rellevant en el seguiment es comunicara per escrit a les
altres parts. La comunicaci6 es podra fer per mitjans electronics.

La comissié6 de seguiment tindrad la facultat de resoldre de mutu acord totes les
incidéncies que puguin sorgir al llarg de la vigéncia de I'encarrec.

VUITENA. Costos i sistema de financament

1. L'/ACT aportara al CEO la quantitat de 91.476,00 €. Aquest finangament es fara a
carrec de l'impost AIUTURISME sobre les estades en establiments turistics, i correspon
al cost previst per a la contractaci6 dels treballs que el CEO no pot realitzar directament i
que es descriuen en la clausula quarta apartat d).

2. Una vegada signat aquest encarrec i dins el darrer trimestre de I'any 2015 I'ACT fara
efectiva al CEO la quantitat prevista en I'apartat 1, amb carrec al seu pressupost per al
2015, partida de despeses 21004010000000, corresponent a la partida del pressupost
per classificacié econdmica 227.0013.

La forma de pagament sera mitjangant transferéncia bancaria al compte que el CEO
indicara.

3. Amb aquesta quantitat el CEO tramitara la corresponent generacié de credit en la
partida d/227001300/5840 del seu pressupost.

4. Un cop rebuda la transferéncia i aprovat el questionari previst a la clausula Quarta b),
el CEQ iniciara I'expedient de contraccio dels treballs previstos en la clausula Quarta d).

5. Atés que l'aportacié economica de 'ACT és per a la contractacio dels treballs que no
pot realitzar el CEO, un cop lliurats els resultats definitius de 'Enquesta a 'ACT, el CEO
emetra un document de liquidacio final en el qual es detallara el cost de la contractacio i,
en el seu cas, retornara a 'ACT el saldo existent com a conseqiiéncia d’'una baixa en
I'adjudicacié o qualsevol altra circumstancia que hagi fet minorar el cost dels treballs
contractats.

NOVENA. Vigéncia i modificacions

El present encarrec sera vigent des de la data de signatura fins a la finalitzacio de les
activitats encarregades, com a molt tard fins el 31 de desembre de 2016.

Es podra modificar el contingut de I'encarrec. En aquest cas se signara 'addenda o
addendes que siguin necessaries, les quals contindran els acords que s’estipulin en cada
cas i es formalitzaran com una modificacié d’aquest encarrec.

DESENA. Resolucié anticipada

Sén causes de resolucid anticipada d’aquest encarrec son:

a) El transcurs de la vigéncia prevista.



b) El mutu acord entre les parts.

¢) L'incompliment de qualsevol de les obligacions contingudes en aquest document per
alguna de les parts, incompliment que, a més, podra donar lloc al rescabalament dels
danys i perjudicis que correspongui.

d) Qualsevol altra que prevegi la normativa d’aplicacio vigent.

La resolucié anticipada de I'encarrec s'ha de formalitzar en una clausula addicional,
signada per ambdues parts, on s'especifiqui la causa de resolucié i la forma de finalitzar
les actuacions en curs.

ONZENA. Naturalesa de I'encarrec

Aquest encarrec de gestid té naturalesa administrativa i queda exclosa I'aplicacié del Text
refos de la Llei de contractes del sector pUblic, aprovat pel Reial decret legislatiu 3/2011,
del 14 de novembre.

DOTZENA. Jurisdiccié competent

Les possibles discrepancies en la interpretacio i els dubtes derivats sobre el compliment
dels pactes seran resolts de mutu acord sota els criteris de bona fe i de col-laboracié
mutua.

| perqué consti, als efectes escaients i com a prova de conformitat, firmen les parts
implicades aquest document per duplicat i a un sol efecte, en el lloc i la data indicats a
'encapcalament.

Sr. Xavier Espasa i Afioveros Sr. Jordi|Argel
Director general Director
Agéncia Catalana de Turisme Centre dlEstudis d’Opini6
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