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1. TIPOLOGIES D’ESTUDIS

Els presents requeriments técnics inclouen les seglents tipologies d’estudis:

1. Focus Group: Estudis que apliqguen la técnica del Focus Group a diferents activitats de
B:SM/PATSA/CB.

2. Ad-Hoc: Estudis que apliquen técniques ad-hoc per tal d’aportar coneixement de clients de
diferents activitats de B:SM/PATSA/CB

2. INTRODUCCIO FOCUS GROUP

En el present document es recullen els requeriments técnics a tenir en compte per tal d’executar la
tasca consistent en fer estudis basats en la metodologia Focus Group (FG) a BSM/PATSA/CB;SA.

3. CARACTERISTIQUES TECNIQUES FOCUS GROUP

3.1. Finalitat de I’estudi focus group

L’estudi que es planteja té la seglent finalitat:

Fomentar un dialeg constructiu (FG) que ajudi a BSM/PATSA/CB;SA a orientar la seva gestié cap a
una millora continua des de la perspectiva de I'experiéncia client/clienta.

3.2. Metodologia focus group

Les sessions de FG podran ser tant de caracter online com de caracter presencial. Para cada sessi6
de FG BSM i I'adjudicatari acordaran la metodologia concreta, i cas de ser aquesta presencial, BSM
assumira les despeses propies de la presencialitat.

3.3. Tasques a carrec de I’empresa adjudicataria (focus group)

Per tal de desenvolupar les tasques préviament descrites 'empresa destinataria dels presents
requeriments haura de:

Escriure el guié conductor de cada sessi6 de FG.

Convocar als participants (clients) de les sessions. Les comunicacions fetes amb els
clients/clientes hauran de rebre el vist i plau previ de B:SM/PATSA.

Dirigir / dinamitzar la sessié amb una persona especialitzada en la execuci6 de sessions de FG.
Gravar en audio i DVD la sessio.

Remunerar la participacio als clients/clientes

Lliurar a B:SM un informe per cada una de les tres sessions, més un informe comu a totes elles

o ok w

3.4. Tasques a carrec de B:SM/PATSA (focus group)

Per tal de desenvolupar les tasques préviament descrites, BSM/PATSA:
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1. Ajudara diligentment a I'empresa destinataria dels presents requeriments per tal es validin tant
el guio conductor com les comunicacions als participants clients.

2. Facilitara a 'empresa els contactes dels participants clients socis/socies, i els contactes dels
clients no socis/socies. Aquesta informacié només es podra fer servir a efectes de convocar a
les persones que hi participin.

3. Convocara als participants treballadors/treballadores.

3.5. Objectiu esperat focus group

B:SM/PATSA espera obtenir un informe on, partint de les opinions, consideracions, idees, critiques,
etc., que aflorin a les sessions s’extreguin conclusions que permetin contribuir a la millora e
I'experiéncia de la visita al BSM/PATSA/CB;SA

3.6. Calendari focus group

Les dates concretes en les que s’efectuaran cada una de les sessions de FG es tancaran de mutu
acord entre BSM/PATSA i 'empresa destinataria dels presents requeriments.

3.7. RESULTAT focus group

El resultat a obtenir per BSM estara format per un informe que reculli tot 'assenyalat en el present
document.
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4. INTRODUCCIO ESTUDIS AH-DOC DEL LOT 1:CONEIXEMENT DE CLIENT

En el present document es recullen els requeriments técnics a tenir en compte per tal d’executar la
tasca consistent en fer estudis EXPERIENCIA DE CLIENT; DE MAPES DE CX; ETNOGRAFICS;
D'USABILITAT DEINES ONLINE, DE NEOROMARQUETING i altres estudis AD-HOC a
BSM/PATSA/CB;SA.

5. CARACTERISTIQUES TECNIQUES ESTUDIS AD-HOC DEL LOT 1:CONEIXEMENT DE CLIENT

5.1. Finalitat de I’estudi: ESTUDIS AD-HOC DEL LOT 1:CONEIXEMENT DE CLIENT

Quan la necessitat de coneixement de client/clienta de B:SM/PATSA/CB sigui tal que aquesta (la
necessitat de coneixement) no es pugui satisfer ni fent enquestes, o fent Us de la técnica del Client
Invisible i fent Us de la técnica del Focus Group, caldra fer un estudi basat en altres técniques (disseny
ad-hoc per tal de poder obtenir el coneixement desitjat).

5.2. Metodologia

Donada la seva propia naturalesa no és possible fer una definicié prévia de com han de ser aquests
estudis.

Quan B:SM/PATSA/CB detecti la necessitat de dur a terme algun d’aquests tipus d’estudi (AD-HOC),
en fara una primera descripcié del mateix, i traslladara la mateixa a 'empresa adjudicataria dels
presents requeriments técnics. Posteriorment, i de manera conjunta, BSM/PATA/CB i I'empresa
adjudicataria dels presents requeriments acabaran de fitxar i acordar, entre altres, els seguents
aspectes minims de I'estudi:

Y

La finalitat concreta de I'estudi

A\

La metodologia 0 metodologies d’estudis a aplicar

» L’aportacio que B:SM/PATSA/CB ha de fer per dur a terme I'estudi. Aquesta aportacié pot ser
en forma d’informacio prévia, de comunicacions al seu entorn, de cessié d’instal-lacions, etc.

» L’aportacié que 'empresa destinataria dels presents requeriments ha de fer per a dur a terme
l'estudi. Aquesta aportacié por ser en forma de materials, instal-lacions, bases de dades,
retribucions a tercers, etc.

» El termini en el que s’ha de realitzar I'estudi. Si en I'estudi es poden definir fases, el termini de

I'estudi sera I'agregacié dels terminis de les seves fases.
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» La composicido de linforme a lliurar, per part de I'empresa adjudicataria dels presents
requeriments, com a conclusio de I'estudi.

» Els materials addicionals a lliurar (bases de dades, gravacions, etc), que s’ajustaran a les
caracteristiques del propi estudi.

» L'import de I'estudi a abonar per B:SM/PATSA/CB.

(Aquest import s’obtindra de multiplicar el nUmero d’hores per cada un dels 4 perfils técnics definits
a I’Acord Marc d’Homologacié (pactades per a cada estudi entre BSM:SA/PATSA/CB) per el preu
unitari obtingut d’aplicar el descompte ofert per I'empresa adjudicataria dels presents
requeriments.)

5.3. Tasques a carrec de ’empresa adjudicataria
Les acordades per a cada estudi.

5.4. Tasques a carrec de B:SM/PATSA

Les acordades per a cada estudi.

5.5. Objectiu esperat

L’acordat per a cada estudi.

5.6. Calendari

L’acordat per a cada estudi.
6. RESULTAT

L’acordat per a cada estudi.

Sr. Alvaro Lépez Cabafas
Cap Area Coneixement del Client

Barcelona de Serveis Municipals, SA
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