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1 ANTECEDENTS

La Direccié de Serveis de Mobilitat Sostenible realitza diferents accions i presta serveis en execucio de
les seves competéncies definides en I'article 14 de la llei 31/2010 de I’AMB relatives a la promocié de
transport sostenible i en execucié dels objectius del Pla Metropolita de Mobilitat Urbana (PMMU).

La Direccid de Serveis té establerts els segiients serveis:

1. Servei Bicibox: estacionaments segur de bicicletes.
2. Servei AMBici: servei de bicicletes electriques compartides.
3. Servei d’Electrolineres: servei de punts de recarrega de vehicles eléctrics.

A més a més, la Direccid de Serveis també realitza una série d’accions per a la promocid del transport
sostenible i la millora de la qualitat de I'aire, com per exemple:

4. Impulsar la Zona de Baixes Emissions: I’AMB, mitjangant el seu mitja propi, AMB-Informacid,
gestiona el Registre metropolita referent a les autoritzacions per a la circulacié dins de les
diferents Zones de Baixes Emissions dels municipis metropolitans.

5. Atorgar i gestionar les llicencies metropolitanes temporals d’us comu especial del domini public
per a l'estacionament de ciclomotors i motocicletes d’'Us compartit en regim d’explotacié
economica.

D’acord amb la necessitat de coneixer I'impacte real de les accions desenvolupades per orientar millor
les actuacions futures d’aquesta Direccid de serveis de Mobilitat Sostenible, es planteja contractar una
assistencia técnica per a la realitzacioé d’enquestes i treballs de camp dels diversos serveis i accions que
realitza la Direccié de Mobilitat Sostenible.

2 OBIJECTE DEL PLEC

L’objecte del present Plec és fixar les prescripcions tecniques que han de regir la contractacié externa
mitjancant un procediment obert per a:

1. Lot 1: Realitzacié d’enquestes per obtenir I'ilndex de Satisfaccié dels serveis de mobilitat
sostenible de ’AMB.

2. Lot 2: Realitzacid d’un enquesta online per millorar el coneixement respecte al servei
d’electrolineres en la seva fase de gratuitat.

3. Lot 3: Realitzacié d’estudis basats en la metodologia del client invisible dels serveis de mobilitat
sostenible de ’AMB.

La divisio en lots queda justificada per la diferenciacio de les tipologies de feines a realitzar i els diferents
mitjans necessaris per a la seva realitzacié (telefonic, informatic, telematic, in situ, mitjans técnics i
humans)

APROVAT

Codi per a validacié :SW794-KGRUS-VH2A4
Verificacio6 :https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home

e [m] Aquesta és una copia impresa del document electronic referénciat : 2/12.

AREA METROPOLITANA DE BARCELONA - PLEC TECNIC

mi



HASH:5B08C20B70AD660B977E926044B7FE78983F6A6A

Cap de Servei Gestié mobilitat sostenible
Data signatura :02/10/2024 9:38:00

IGLESIAS PEREZ, Marc (1 de 1)

Area Metropolitana
de Barcelona

A AMB

3 OBJECTE DELS TREBALLS

a) Lot 1: Enquestes de satisfaccié telefoniques

L’objecte dels treballs és la realitzacié d’enquestes a les persones usuaries dels diferents serveis de
mobilitat sostenible de I’AMB per tal de determinar I'index de Satisfaccié (ISC) de cadascun d’ells. Aquest
indicador mesura la qualitat percebuda per les persones que fan Us del servei, tenint en compte el grau
de satisfaccio i la importancia que atorguen als diferents aspectes avaluats.

Les accions o serveis realitzats per part del Servei de Mobilitat Sostenible de 'AMB, els quals seran
analitzats des d’aquesta perspectiva, sén els seglients:

e Bicibox

e AMBici

e Electrolineres

e Registre d'autoritzacions ZBE

A més a més de I'ISC corresponent a cada servei, de les enquestes s’obtindra el perfil d’usuari (edat,
municipi de residéncia, estudis, nivell d’ingressos, génere, mitjans de transport habituals, entre d’altres),
aixi com les caracteristiques d’Us del servei (motiu de viatge, intermodalitat, freqiiéncies d’us, entre
d’altres), caracteristiques del propi servei (canals d’informacié del servei, disponibilitat, tarifes del servei
i suggeriments de millora, entre d’altres).

Tots els resultats seran objecte de la corresponent explotacid, analisi i informes, segons les
especificacions contingudes al present plec. Els resultats i informes seran lliurats a 'AMB conforme el
que es detalla a la clausula 9.

Tal i com es detalla en els apartats seglients, els treballs s’han planificat per fer 2 onades d’enquestes a
I’'any per cada servei durant 4 anys. Sumant els 4 serveis el calcula 4.000 enquestes I’any dividides en
dues onades.

b) Lot 2: Enquestes de satisfaccioé online pel servei d’Electrolineres gratuit

L’objecte del treball és la realitzacié d’enquestes online a les persones que ja no son usuaries del servei
d’electrolineres. Donada la introduccié de tarifes al servei, préviament gratuit, es vol coneixer el I'index
de Satisfaccid (ISC) del servei en aquell moment dels usuaris que ja no ho sén del servei actual de
pagament i coneéixer perqué ja no s’és usuari del servei.

Tal i com es detalla en els apartats seglients, els treballs sédn puntuals per coneixer I'afectacié en els
usuaris pel canvi de condicions del servei. Es per aguest motiu que aquestes enquestes es realitzen una
Unica vegada.

c) Lot 3: Estudis de client invisible

L'objecte d’aquests treballs és conéixer i valorar les experiéncies viscudes pel client invisible i les
impressions dels diferents serveis percebudes per ells. Aquests treballs serviran per a millorar diferents
aspectes dels serveis i coneixer també practicat o usabilitat o emocions es generen cadascun del serveis
analitzats.

Les accions o serveis realitzats per part del Servei de Mobilitat Sostenible de '’AMB, els quals seran
analitzats des d’aquesta perspectiva, sén els seglients:

e Bicibox
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e AMBici

e Electrolineres

e Registre d'autoritzacions ZBE

e Serveis de Moto Electrica Compartida

Tal i com es detalla en els apartats seglients, els treballs s’han planificat per fer 4 experiéncies de client
invisible per cada servei cada any durant 4 anys (total 20 experiéncies/any).

4 AMBIT D’ACTUACIO

Es defineix 'ambit d’actuacié dels treballs a realitzar com el format pels 36 municipis de I’Area
metropolitana de Barcelona on I'’AMB té competéncies, en virtut del previst a 'article 2 de la Llei
31/2010, del 3 d'agost, de I'Area Metropolitana de Barcelona.

5 LOT 1: REQUERIMENTS ESPECIFICS PER LES ENQUESTES ISC

a) Condicionants pel disseny de la mostra

Les enquestes es realitzaran sobre una mostra de persones usuaries dels diferents serveis de mobilitat
sostenible de 'AMB definits al punt anterior. En total, es preveu una mostra orientativa de 4.000
enquestes anuals. Aquesta mostra permetra la obtencid de I'ISC de cadascun dels serveis i alhora
facilitara I'analisi de les dades sobre el perfil de la persona enquestada i de la seva experiencia d’Us.

En funcié de la baixa realitzada per I'oferta guanyadora i el preu d'adjudicacié unitari per enquesta, la
mostra maxima es recalculara en base a l'import d'adjudicacié de CENT SETANTA-SIS MIL EUROS
(176.000,00 €), sense IVA, pel qual s'adjudicara el contracte, respectant en tot moment la mostra minima
de 4.000 enquestes anuals.

Pel repartiment de la mostra entre els diferents serveis, es tindra en compte el nombre d’usuaris
registrats i actius durant el semestre anterior, que sera facilitada per la Direccio dels treballs.

Servei Usuaris actius % Mostra Mostra anual Anys

Bicibox 20.000 5 1.000 Any1-Any4

AMBici 20.000 5 1.000 Any1-Any4

Electrolineres 1.000 5 100 Any1-Any4

Registre ZBE 37.000 51 1.900 Any1-Any4
TOTAL 4.000

Aquestes dades sén orientatives pero representen un valor orientatiu de la mostra objecte dels treballs.

b) Metodologia dels treballs

Per a cadascun dels treballs inclosos en aquesta licitacid es proposen a continuacid unes condicions i una
metodologia.

Les enquestes es realitzaran sobre una mostra d’usuaris registrats i actius durant el semestre anterior a
I’enquesta. Un usuari actiu és aquell que ha realitzat almenys un Us del servei corresponent durant I'any
anterior al de I'enquesta.
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En total, es preveu una mostra de 4.000 enquestes anuals d’usuaris de cada servei. Aquestes es
distribuiran en dues onades, una al primer semestre i una altra al segon semestre de cada any, i estaran
dividides en usuaris freqiients i usuaris esporadics en la mateixa proporcio.

Les enquestes es realitzaran per via telefonica. En la mesura del possible, es distribuiran segons diversos
periodes horaris al llarg del dia, a fi que els usuaris enquestats siguin representatius de l'univers.
D’aquesta manera es garanteix que qualsevol canvi significatiu d’un any al seglient sigui traduible en un
canvi de percepcio real de I'usuari, i no a causa d’un canvi de representativitat de la mostra.

L’objectiu d’aquestes enquestes és I'obtencié de I'index de Satisfaccié del Client de cada servei (ISC).
Cada atribut analitzat, que es llista en el seglient apartat, es relacionara amb el nivell d’'importancia i
satisfaccié de la mitjana dels usuaris enquestats amb el que s’obtindra I'ISC de cada atribut del servei.
L’ISC global sera la mitjana de I'ISC de tots els atributs.

Cada any s’obtindra un ISC provisional de cada atribut i servei com a resultat de I’analisi de les enquestes
de la primera onada, i al final de la segona onada (tenint en compte les dades de tot I'any) s’obtindra
I'ISC definitiu.

Abans de l'inici de cada onada, I'adjudicatari haura de consensuar amb I’AMB els qiestionaris de les
enquestes que seran similars als utilitzats en anteriors edicions. L'extensié del qiestionari sera de 6
minuts, com a maxim, per enquesta.

La Direccio de serveis de Mobilitat Sostenible facilitara a I'adjudicatari les dades dels usuaris necessaries
per la realitzacio de les enquestes.

La Direccio de Serveis de Mobilitat Sostenible sera informada periodicament del desenvolupament de
I’enquesta, aixi com de les possibles desviacions que es poguessin produir durant I'execucié dels treballs.

c) Descripcio del contingut de les enquestes

Les enquestes avaluaran la importancia i la satisfaccié que els usuaris atorguen als diferents aspectes

relatius a la qualitat del servei, entre d'altres: %
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Comunicacio sobre el servei e Informacid disponible als aparcaments

e Facilitat d’us de I’aplicacié mobil i la web

e Atencio al client, gestid de reclamacions i avaries
e Informacié disponible al web i I'aplicacié mobil

* Informacié disponible a la base de dades proporcionada per la Direccid dels Serveis pero a verificar
amb I'enquestat

ELECTROLINERES
BLOC ATRIBUTS
Perfil d’usuari e Edat
e Geénere
e Nivell d’estudis
e Municipi de residencia*
o Nivell d’ingressos
e Tipus d’usuari (particular o empresa)*
e Tipus de vehicle (eléectric, hibrid endollable,...)
Us del servei e Frequencia d’us
Caracteristiques del servei o  Ubicacio de les electrolineres

e Estat de neteja i manteniment

e Disponibilitat/fiabilitat del servei (tipus de connector, avaries)
e  Facilitat d’Us dels equips

e Potencia de recarrega

e  Seguretat i vandalisme

Comunicacio sobre el servei e Informacid disponible a les estacions de recarrega

e  Facilitat d’Us de I'aplicacié mobil i la web

e Atencio al client, gestio de reclamacions i avaries

e Informacié disponible al web i a I'aplicaciéo mobil

* Informacié disponible a la base de dades proporcionada per la Direccio dels Serveis pero a verificar
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e  Facilitat d’Us de les bicicletes

e Estat i netedat dels elements del sistema (bicicletes, ancoratges,
estacions, altres)

e Qualitat dels elements del sistema (bicicletes, ancoratges,
estacions, altres)

e  Facilitat d’ancorar la bicicleta

e  Fiabilitat del sistema

e  Seguretat i vandalisme

Comunicacié sobre el servei e Informacié disponible a les estacions

e  Facilitat d’Us de I'aplicacié mobil i la web

e Atencio al client, gestio de reclamacions i avaries

e Informacié disponible al web i I'aplicacié mobil

* Informacid disponible a la base de dades proporcionada per la Direccid de se Serveis pero a verificar

amb I'enquestat

REGISTRE DE LA ZONA DE BAIXES EMISSIONS

BLOC ATRIBUTS
Perfil d’usuari e [Edat*
e Genere

e Nivell d’estudis

e Municipi de residencia*

e Nivell d’ingressos

e  Tipus d’usuari (particular o empresa)*
Us del registre e  Frequencia d’us

Comunicacié del servei del registre e  Facilitat d’us del registre

e Claredat de la senyalitzacio a la via publica de les ZBE
e  Atencid al client

e Informacié disponible al web

* Informacio disponible a la base de dades proporcionada per la Direccié de se Serveis pero a verificar
amb I'enquestat

6 LOT 2: REQUERIMENTS ESPECIFICS PER LES ENQUESTES ONLINE DEL SERVEI
ELECTROLINERES — FASE DE GRATUITAT

Les enquestes es realitzaran per via electronica. Aquestes es realitzaran al 100% dels usuaris que ja no
fan Us del servei d’electrolineres desde I’entrada en vigor de les tarifes (15/01/2024).

L’objectiu d’aquestes enquestes és que siguin molt curtes i concises per 'obtencié de I'index de
Satisfaccié del Client del servei (ISC) i conéixer el perqueé ja no sén clients del servei.

Per tant, els treballs son puntuals per coneixer I'afectacié en els usuaris pel canvi de condicions del servei
i per tant aquestes enquestes es realitzen una Unica vegada.

Abans de l'inici de I'enquesta, I'adjudicatari haura de consensuar amb I’AMB el qliestionari. L’extensio
del qlestionari sera de maxim 4 o 5 preguntes amb respostes senzilles de puntuacié o multiresposta.
Aquestes hauran de permetre la comparacié amb certs aspectes analitzats en les enquestes anuals
telefoniques.
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La Direccio de serveis de Mobilitat Sostenible facilitara a I'adjudicatari les dades dels usuaris necessaries
per la realitzacio de les enquestes.

La Direccié de Serveis de Mobilitat Sostenible sera informada del desenvolupament de I'enquesta, aixi
com de les possibles desviacions que es poguessin produir durant I’execucio dels treballs.

Servei Usuaris actius % Mostra Mostra Any
Electrolineres — previ tarifa 5.500 100 5.500 Any 1
TOTAL 5.500

Aquestes dades sén orientatives pero representen un valor orientatiu dels usuaris registrats que no han
usat el servei després de I'aplicacio de tarifes.

7 LOT 3: REQUERIMENTS ESPECIFICS PELS ESTUDIS DE CLIENT INVISBLE

Com s’ha comentat en I'apartat 3, Les experiéncies de client invisible han d’analitzar els serveis o accions
realitzats per part del Servei de Mobilitat Sostenible de I’AMB que es llisten a continuacié:

e Bicibox

e AMBici

e Electrolineres

e Registre d'autoritzacions ZBE

e Serveis de Moto Electrica Compartida

Es tracten de cinc (5) serveis.

Es preveu que per cada servei es realitzi quatre (5) experiencies de client invisible cada any. Aixo significa
un total de 20 experiéncies/any.

a) Fases dels estudis de client invisible

Per a realitzacié de I'estudi del client invisible es requereix complir amb les segiients fases:

1. Analisi Intern: establir quines tipologies de clients cal reproduir com a client invisible i
determinar quins recursos/informacio cal aportar a cada una d’aquestes tipologies.

2. Reunid de Briefing amb cada responsable del servei o d’accions a avaluar de I’AMB.

3. Definicid dels casos: per a cada servei o0 accié descriure I'estudi i metodologia que s’utilitzara.
Proposta i validacié per part del responsable del servei de ’AMB.

4. Fase d’interaccié: actuacié del client invisible. (4 experiéncies per servei i any)

5. Fase de sintesi: Informe complet a posteriori, on s’agrupa el resultat de les experiéncies anuals
realitzades per cada servei i s’obtenen conclusions

6. Fase de presentacid: presentacié d'informe i explicacié a I’AMB per cada servei o accié (en un
maxim de 1 sessi6 a I'any per servei).

Els estudis han d’abastar la totalitat de cada un dels servei o accig, i per tant ha d’incloure les segiients
fases d’experieéncia amb el servei o accio:

APROVAT
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Fase de Pre servei:

e Experiéncia en la cerca d’informacié del servei a través d’internet i altres canals que es
considerin.

e Experiéncia en el contacte via teléefon amb el servei (minim de 4 trucades en horaris de mati i
tarda).

e Experiéncia en el contacte via e-mail amb el servei (en cas de que apliqui).

e Experiéncia en el contacte via xarxes socials (en el cas de que apliqui).

Fase de Servei:

e Experiéncia en la donada d’alta al servei/contractacio del servei.

e Experiéncia en I'Us del servei (minim de 4 usos diferenciats).

e Experiéncia presencial a qualsevol indret d’atencié al public (si aplica).
e Experiéncia en el contacte via xarxes socials (si aplica).

Fase de Post Servei:

e Experiéncia en la comunicacié incidéncia en el servei (minim de 4 incidéncies, que poden ser
simulades).

e Validacid de I'enquesta ISC de cada servei.

e Record del servei (que es comentaria del mateix a un tercer)

b) Metodologia dels treballs

En el cas que durant el procés del client/clienta invisible es facin trucades a I'informe final figurara el
dia/hora i minut en el qual s’ha fet cada una de les trucades als efectes de poder garantir la tracabilitat
d’aquestes.

L’estudi es dura a terme en les condicions de client invisible, i per tant sense cap interaccié amb 'AMB
o els seus contractistes o prestadors de serveis o altres. Qualsevol necessitat d’informacié o gestié
d’incidéncia I’'haura de solucionar el client invisible amb els recursos que tenen al seu abast els clients, i
amb cap altre.

El Relat

Q

Z

O

!

'_

O

4

1. Expectativa: es tracte de dir, per a cada una de les fases de I'experiéncia, quina expectativa té el o
client invisible. Per exemple, quan comenca a cercar informacié d’un servei molt usat o molt <Zf
estés, es pensa que li sera facil i agil i que deu tenir un web molt desenvolupat i potent. S

2. Importancia del moment: es tracte de dir, per a cada una de les fases de I'experiencia, si aquella 8
activitat concreta, té una importancia baixa, mitja o alta. %

) . . , M

3. Emocions: es tracte de relatar, en paraules, quines emocions I’"ha transmet cada moment dels w
que formen I'experiéncia. Com exemple, si ha aparcat el vehicle, i la plaga era estreta, com ho 2

ha viscut. O si I’"ha costat molt trobar el punt d’informacid, quina emocié I’ha generat. Z

4. Activitats: es tracte de relatar, en poques paraules, quines han estat les activitats propies de la '5
fase de I'experiéncia (de la fase de I’estudi). Com exemple, si el client invisible ha trucat al teléfon 8

per informar-se del servei; si I’han atés de manera rapida, si ’han donat tota la informacié. Si 8
s’han assegurat de que la informacio arribés correctament al client invisible, etc. E

5. Grau general de satisfaccio: es tracte de dir, respecte a cada activitat, si la mateixa s’ha viscut de =
manera positiva, de manera neutre o de manera negativa. e

<

i
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De cada experiencia (i cada fase) el client invisible recollira, com a minim, la seglient informacio:

1. Dia de I'experiéncia
2. Hora d’inici I'experiéncia
3. Hora de fi de I'experiéncia

Qualsevol document que se li lliuri (com, per exemple un tiquet o una factura). Si fos el cas que per la
natura del servei ha de retornar el document al prestador del servei, el client invisible fara fotografia
d’aquest.

Quan sigui possible i adient, el client invisible “enregistrara” el seu “recorregut” fins al servei. Per
exemple, si per cercar informacié del web ha anat a Google, i d’alla ha anat a X, o si per aconseguir el
telefon on trucar ha trucat al 010.

Descripcio de la percepcid de I'experiéncia. Aquesta descripcid ha de ser exhaustiva i molt concreta.

Qualsevol despesa que impliqui la interaccié amb el servei s’incloura en la oferta economica i ha d’estar
suficientment justificada i documentada.

8 CALENDARI DELS TREBALLS

LOT 1: Els treballs de les enquestes de satisfaccid telefoniques es preveuen realitzar durant els anys 2024,
2025, 2026 i 2027, repartits en dues onades cada any, una per cada semestre, excepte I'any 2024 que es
fara una Unica onada a final d’any. En cas de formalitzacid posterior al 2024, els serveis s’iniciaran en el
moment de la formalitzacié del contracte i s’estendran durant els seglients anys sabent que si es
formalitza a principi d’any es podran realitzar les dues onades el primer any i si es formalitza a finals
d’any només se’n podra realitzar una aquell any.

LOT 2: El treballs de I'enquesta online sobre el servei d’electrolineres previ I'aplicacié de tarifa es
realitzara de manera puntual el 2024 en una sola onada. En cas de formalitzacié posterior al 2024, els
serveis s’iniciaran en el moment de la formalitzacié del contracte i s’estendran durant I'any de manera
analoga.

LOT 3: Els treballs relacionats amb el client invisible es preveuen realitzar durant els anys 2024, 2025,
2026 i 2027, una vegada a I'any. En cas de formalitzacid posterior al 2024, els serveis s’iniciaran en el
moment de la formalitzacié del contracte i s’estendran durant els seglients anys de manera analoga.

9 PRESENTACIO DELS RESULTATS

a) LOT 1: Enquestes de satisfaccio

Un cop finalitzades les enquestes, els resultats seran objecte de la corresponent explotacid, analisi i
realitzacio d’informes. L’explotacio dels resultats consistira en fer una analisi estadistica per I'obtencid
d’un seguit d’indicadors i resultats, expressats en taules i grafics, i unes conclusions sobre les dades
analitzades. Les taules de dades relacionaran les diferents variables contingudes a I'enquesta, en
particular, els nivells d’'importancia, de satisfaccié i I'ISC dels diferents aspectes a valorar, amb el perfil
dels usuaris i les caracteristiques d’utilitzacié del servei esmentades anteriorment. El mateix es fara amb
els aspectes a millorar i amb la resta de variables enquestades, que s’explotaran adequadament.
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Els informes es composaran de memoria explicativa, taules de resultats i grafics explicatius, i altres que
I’adjudicatari consideri convenients sobre els resultats que els usuaris atorguen a la importancia i la
satisfaccié dels diferents aspectes de la qualitat del servei, aixi com sobre el calcul de I'ISC de cada
aspecte i global.

Els informes inclouran també una analisi de detall dels valors obtinguts, amb I'objectiu de poder
identificar els resultats més destacats del periode d'analisi, la seva evolucié en relacié a resultats d'anys
anteriors, les diferencies més significatives, els aspectes a destacar i els possibles canvis de tendéncia a
tenir en compte, entre d’altres:

e Analisi de mostra i error mostral, per assegurar que la mostra analitzada és representativa dels
usuaris de cada servei.

e Analisi de propostes de millora, identificant quines son les principals demandes dels usuaris, segons
grups poblacionals o ambit territorial, i les principals millores que es poden dur a terme en el servei
gue tinguin una incidéncia més significativa sobre la puntuacio de I'ISC.

e Informes d’analisi sectorial, identificant tendéncies generals de valoracid de I'ISC en funcié de grups
poblacionals com poden ser génere, grup d’edat o lloc de residéncia, entre d’altres.

En finalitzar cada enquesta o onada, I'adjudicatari lliurara a ’AMB un informe de resultats, on es
recolliran els resultats sobre la importancia, la satisfaccid i I'ISC de cada aspecte de la qualitat del servei.

A finals de I'any de realitzacié de I'enquesta, I'adjudicatari lliurara I'informe de resultats anuals, que
recollira la totalitat d’onades realitzades (en el cas que s’opti per fer dues onades semestrals).

Els informes, taules i base de dades amb els resultats s’hauran de lliurar en un termini maxim d’un mes
un cop acabat el periode corresponent.

El lliurament dels resultats es fara en suport digital, mitjangant correu electronic, i contindra, a més dels
informes, la totalitat de les bases de dades (dades en cru), taules i grafics utilitzats en la realitzacié dels
treballs, en format editable, per si fos necessari tenir una desagregaciéo més gran dels resultats.

La Direccid de serveis de Mobilitat Sostenible determinara el format especific de lliurament (per
exemple, fitxers WORD, EXCEL o POWERPOINT). En els casos que es consideri oportu, la Direccié de
serveis de Mobilitat Sostenible sol-licitara la redaccié de resums executius o presentacions dels treballs
realitzats.

b) LOT 2: Enquestes de satisfaccio — tarificacio electrolineres

Un cop finalitzades les enquestes, els resultats seran objecte de la corresponent explotacid, analisi i
realitzacié d’'informes. L'explotacio dels resultats consistira en fer una analisi estadistica per I'obtencio
d’un seguit d’indicadors i resultats, expressats en taules i grafics, i unes conclusions sobre les dades
analitzades. Les taules de dades relacionaran els diferents aspectes analitzats del canvi de condicions en
el servei d’electrolineres previ i post tarificacid. El mateix es fara amb els aspectes a millorar i amb la
resta de variables enquestades, que s’explotaran adequadament.

Els informes es composaran de memoria explicativa, taules de resultats i grafics explicatius, i altres que
I’adjudicatari consideri convenients sobre els resultats que els usuaris atorguen a la importancia i la
satisfaccié dels diferents aspectes de la qualitat del servei previ i post tarificacid.
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En finalitzar cada enquesta o onada, I'adjudicatari lliurara a 'AMB un informe de resultats, on es
recolliran els resultats sobre la incidéncia en la demanda previ i post tarificacio del servei.
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El lliurament dels resultats es fara en suport digital, mitjancant correu electronic, i contindra, a més dels
informes, la totalitat de les bases de dades (dades en cru), taules i grafics utilitzats en la realitzacié dels
treballs, en format editable, per si fos necessari tenir una desagregaciéo més gran dels resultats.

La Direccid de serveis de Mobilitat Sostenible determinara el format especific de lliurament (per
exemple, fitxers WORD, EXCEL o POWERPOINT). En els casos que es consideri oportu, la Direccié de
serveis de Mobilitat Sostenible sol-licitara la redaccid de resums executius o presentacions dels treballs
realitzats.

c) LOT 3: Activitat client invisible

Es lliurara per a cada un dels serveis o accions analitzades un informe complet que reculli la totalitat de
les experiéncies viscudes pel client invisible, i en qué figuraran les mateixes ordenades cronologicament.
Es preveuen maxim una reunié de lliurament de resultats per activitat i any.

En I'informe es fara una descripcié completa de cada aspecte analitzat, i envers cada aspecte es fara Us
de la classificacid:

e Genial

e Bé pero no genial

e Millorable

e (Cal treballar més i millor.

Es fara referéncia, sinteticament, a la valoracié de cada aspecte (per exemple la senyalitzacid, I'atencio
del personal, etc..). S'incorporaran la totalitat d’evidéncies recollides durant I'experiéncia (factures,
tiquets, mails enviats i rebuts, enregistrament trucades, fotografies, etc..).

Es valorara I'emocid o sentiment detectat en cada fase, segons I’expectativa inicial.

L’adjudicatari fara un seguit de recomanacions de millora en cada un dels punts critics detectats.
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