PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

OBJETO DE LA CONTRATACION: Servicio Integral de Disefio, Implementacion,
Procesamiento y Analisis de Encuestas Bimestrales.

+ Obijetivo

El objetivo principal del estudio es desarrollar un sistema integral de monitoreo de
usuarios que permita relevar de manera sistematica las opiniones, percepciones y
experiencias tanto de los usuarios de la red de subterrdneos como del publico en general.

El estudio debera profundizar en la experiencia de uso del servicio, explorando
preferencias, intereses, expectativas, niveles de satisfaccion y percepciones asociadas
a la marca Subte, en el marco del proceso de modernizacién, renovacién e incorporacién
de tecnologia que se desarrolla en la Red de Subterraneos de la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires, abarcando la totalidad de las lineas (A, B, C, D, E y H).

La contratacién tendra una duracion de doce (12) meses y se ejecutara mediante
mediciones bimestrales, como herramienta de medicién continua.

* Metodologia

El estudio debera realizarse mediante una medicién bimestral, comprendiendo seis (6)
olas de relevamiento durante el periodo de contratacion.

El objetivo de las mediciones sera obtener evidencia sistematica y comparable sobre la
experiencia de los usuarios. Como minimo, deberan relevarse los siguientes ejes de
analisis:

* Satisfaccion con el servicio.

* Accesibilidad al sistema.

* Impacto de obras, mejoras y procesos de modernizacion.

* Percepcion general de la calidad del servicio.

La encuesta de linea de base constituira el punto de partida para establecer indicadores
iniciales de satisfaccion, percepcion y expectativas de los usuarios.

Las encuestas de monitoreo permitiran evaluar la evolucién de dichos indicadores,
identificar tendencias y detectar oportunidades de mejora.

La selecciébn de los encuestados debera realizarse mediante procedimientos de
muestreo probabilistico o técnicas metodolégicamente equivalentes que garanticen la

representatividad de la poblacion objetivo.
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Cada medicién debera contar con un minimo de mil quinientos (1.500) casos efectivos.

La muestra debera ser calibrada y ponderada conforme a parametros poblacionales,
considerando al menos las siguientes variables:

* Sexo.

* Edad.

* Nivel socioeconémico.
* Nivel educativo.

* Distribucion geogréfica.

La recoleccion de informacién debera implementarse bajo un enfoque metodoldgico
mixto, combinando:

* Encuestas presenciales en estaciones.

* Encuestas autoadministradas mediante coédigos QR ubicados en estaciones y
formaciones.

El cuestionario sera disefiado de manera conjunta entre el adjudicatario y SBASE.

Asimismo, deberan aplicarse procedimientos de control de calidad, validacion y
depuracién de bases de datos que aseguren la confiabilidad de los resultados obtenidos.

« Publico objetivo
Los estudios deberan dirigirse al siguiente universo:

* Universo: usuarios habituales y ocasionales de la Red de Subterraneos de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, mayores de dieciocho (18) afos.

* Unidad de analisis: personas usuarias del servicio.

* Cobertura geogréfica: totalidad de las lineas y estaciones operativas de la Red de
Subterraneos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

+ Temas a indagar

El adjudicatario debera relevar, como minimo, las siguientes dimensiones de analisis:

a) Calidad y desempefio del servicio
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* Frecuencia y regularidad del servicio.
* Tiempos de espera percibidos.
* Confiabilidad del servicio.

* Nivel general de satisfaccién.

b) Seguridad
* Percepcidn de seguridad en estaciones, accesos, andenes y formaciones.

* Evaluacién de las condiciones que inciden en la seguridad de los usuarios.

c) Estado y mantenimiento de la infraestructura
* Limpieza de estaciones y formaciones.
* Estado de conservacion de las instalaciones.

* lluminacién y condiciones generales de mantenimiento.

d) Informacién y orientacion al usuario
* Calidad y claridad de la senalizacién.
* Informacion disponible para la planificacién y realizacion del viaje.

* Comunicacioén ante incidentes o alteraciones del servicio.

e) Accesibilidad
* Accesibilidad fisica de estaciones y accesos.
* Funcionamiento y disponibilidad de elementos de accesibilidad.

* Experiencia de usuarios con movilidad reducida.

f) Confort de viaje
* Condiciones de comodidad en estaciones y formaciones.

* Condiciones ambientales y de circulacion de pasajeros.

g) Obras, mejoras e intervenciones
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* Nivel de conocimiento sobre las obras e intervenciones realizadas.
* Valoracion de las obras e intervenciones ejecutadas.
* Percepcidn de beneficios y molestias asociadas a dichas intervenciones.

* Evaluacién del impacto de las mejoras implementadas.

La Autoridad de Aplicacion podra requerir la incorporacién de indicadores especificos,
aperturas analiticas, segmentaciones de usuarios y modulos complementarios
vinculados con cualquiera de las dimensiones definidas precedentemente, siempre que
ello no altere el objeto principal de la contratacion.

» Entregables
El adjudicatario debera presentar, como minimo:

* Base de datos correspondiente a cada ola de relevamiento, en formato abierto y
procesable.

* Informe ejecutivo de resultados de la encuesta de linea de base, incluyendo andlisis de
hallazgos, conclusiones y recomendaciones.

* Informes ejecutivos de monitoreo correspondientes a cada ola, con actualizacion de
indicadores, andlisis de tendencias y recomendaciones de mejora.

* Informe final consolidado del estudio.

* Dashboard interactivo para consulta de indicadores y resultados, con alertas
automaticas ante variaciones significativas.

* Sistema de alertas automaticas configurado sobre indicadores criticos definidos
conjuntamente con SBASE.

« Cronograma y dinamica de ejecucion

El servicio se estructurara de forma ciclica y repetitiva cada dos (2) meses, conforme al
siguiente esquema de plazos internos para cada una de las seis (6) mediciones:

- Dias 1 al 10 del bimestre: Reunién de coordinacion, ajuste y aprobaciéon del
cuestionario base por parte de la Supervision del Contrato.
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- Dias 11 al 30 del bimestre: Despliegue de las tareas de campo, recoleccion de
datos y procesos de control de calidad/supervision de muestras.

- Dias 31 al 45 del bimestre: Procesamiento, tabulacién de datos, consistencia de
la base y elaboracion del borrador del informe.

- Dias 46 al 60 del bimestre: Entrega definitiva de los elementos que componen el
informe bimestral y cierre del ciclo de medicién.

Metodologia y control de calidad requeridos

Para cada una de las olas bimestrales, la empresa adjudicataria debera garantizar los
siguientes estandares metodolégicos técnicos:

- Disefho Muestral: Se exigira una muestra representativa de un universo minimo
de (ej: 1.500) casos efectivos por cada medicién bimestral, con un margen de
error muestral que no supere el (ej: 3%) y un nivel de confianza del (ej: 95%).

- Canal de Relevamiento: Las encuestas se instrumentaran mediante la
modalidad Presencial en puntos fijos y QR en coches y estaciones.

- Auditoria de Campo: El contratista debera implementar mecanismos verificables
de supervision sobre un minimo del 15% del total de la muestra de cada bimestre,
poniendo dichos registros a disposicién de este organismo cuando le sean
requeridos.

« Entregables obligatorios por medicion

Al finalizar cada uno de los seis (6) bimestres contractuales, y dentro de los plazos
establecidos, el proveedor debera hacer entrega formal de la siguiente documentacion
técnica:

1. Base de Datos Cruda y Consistente: En formato digital editable y compatible,
conteniendo la totalidad de los registros de las encuestas validadas, debidamente
codificada.

2. Informe Ejecutivo Bimestral: Documento analitico en soporte digital (formato
.PDF) que debera contener gréaficos estadisticos descriptivos, cruces de variables
significativos, un resumen metodolégico del campo y conclusiones analiticas
fundamentales.
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Conformidad del servicio y certificacion de pago

La aprobacion de cada pago estara sujeta a la emision de un "Certificado de Conformidad
de Servicio", previa verificacion de la correcta recepcion en tiempo y forma de la totalidad
de los entregables detallados de este pliego.

Requisitos para los oferentes

Los oferentes deberan acreditar:

Experiencia comprobable en el disefio y ejecucion de investigaciones de mercado
o estudios de opinién publica, con énfasis en metodologias cuantitativas y
cualitativas.

Antecedentes en la elaboracién de informes analiticos y recomendaciones
estratégicas basadas en recoleccién de datos primarios.

Formacién profesional de los mandos medios y superiores acorde a la
especialidad  (Sociologia, Estadistica, Psicologia, Ciencias Politicas,
Comunicacion o afines).

Conocimiento y cumplimiento de la normativa aplicable en materia de proteccion
de datos personales y ética en la investigacion.

Asimismo, deberan presentar obligatoriamente la siguiente documentacién técnica para
ser considerados:

Descripcion de la empresa / Credenciales: Perfil institucional que incluya anos de
trayectoria y principales clientes.

Propuesta metodoldgica detallada: Debera incluir el disefio muestral, guias de
pautas, técnicas de recoleccion de datos y las herramientas de procesamiento de
informacién a utilizar.

Ficha técnica de herramientas y software: Especificacién de las plataformas de
encuestacion, software de analisis que emplearan.

Equipo de trabajo y responsable del proyecto: Se debera designar un responsable
de Proyecto, adjuntando su CV detallado, junto con los perfiles del equipo de
trabajo (coordinadores de campo, moderadores y analistas) para garantizar los
parametros minimos de ejecucién y calidad.

Cronograma de ejecucién detallado: Plan de trabajo que incluya las etapas de
diseno de instrumentos, relevamiento de campo, procesamiento de datos, analisis
y entrega de informes finales.

Entregables: Segun informacion detallada en el Pliego de Especificaciones
Técnicas.
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