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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

ACORD MARC PER A LA HOMOLOGACIO DE PROVEIDORS PER A LA
PRESTACIO DELS SERVEIS ESPECIFICS DE MARQUETING | PUBLICITAT PER A
BARCELONA DE SERVEIS MUNICIPALS, | CBSA, S.A.

LOT 1: Confeccidé d’estudis de client/clienta, en els quals la finalitat és coneixer el
perfil, la valoracio, I'opinid entres d’altres aspectes dels diferents actors a I'entorn de
B:SM, i, especialment la dels seus clients/clientes per a BSM, PATSA i CBSA.
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1. INTRODUCCIO

En el present document es recullen els requeriments técnics a tenir en compte alhora d’executar la tasca
consistent en esbrinar la valoracié del servei per part de la clientela (ISC) per a Cementiris de Barcelona;
SA (CBSA)

2. CARACTERISTIQUES TECNIQUES ISC

2.1. Descripcio

CBSA, per optimitzar la qualitat en la prestacio del serveis que presta, requereix conéixer la valoracié que,
dels mateixos, en fan els clients que els reben. Amb aquesta finalitat CBSA ha de dur a terme estudis
basats en la técnica ISC pel periode que compren part de I'any 2026 i part de I'any 2027.

2.2. Poblacio objectiu de I'estudi ISC
Per a cada estudi ISC especific CBSA establira que part de la seva clientela constitueix la poblacié objectiu.
2.3. Mostra poblacional ISC

La mida de la mostra representativa s’estableix en a l'apartat “grandaria de I'enquesta” dels presents
requeriments.

2.4. Metodologia de I'estudi (Metodologia de captacid) ISC
Segons l'activitat de CBSA pot ser una enquesta presencial, una enquesta telefonica o una enquesta online
2.5. IdiomalSC

Sempre en les versions catala i castella.

BSM facilitara informacié historica en Catala, aixi com la traduccié dels qliestionaris en tots els idiomes que
en cada cas es requereixi.

2.6. Grandaria de I’enquesta ISC

La mida de la mostra s’estableix en un minim de: 800 enquestes en el cas de les enquestes presencials ;
800 enquestes en el cas de les enquestes telefoniques i 1.200 enquestes en el cas de les enquestes online

Nota: En el cas d’activitats concretes aquesta quantitat d’enquestes minima podra reduir-se.
2.7. Durada de I’enquesta ISC

En la gran majoria de les ocasions la durada no superara els 4 minuts.

2.8. Procediment de mostreig (cas enquestes) ISC

S’establira, en totes les ocasions el procediment de mostreig que garanteixi I'aleatorietat de la mostra.
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2.9. Afixacio ISC

No procedeix, en principi, perqué no eés estratificada la poblacié. En el cas que la proposta d'estudi
inclogués estrats, si que correspondra fer la preceptiva afixacio.

2.10. Moment de realitzacio de les entrevistes ISC

En horaris de mati i tarda segons indiqui CBSA de manera concreta. CBSA facilitara la distribucio d’horaris
amb una antelacié minima d’una setmana a l'inici del treball de camp. Les enquestes presencials no es
duran a terme en dies festius, excepte excepcions justificades.

2.11. Enregistrament en audio ISC

Quan es produeixin converses per a la captacio de la valoracio del servei per part dels clients sera necessari
procedir a I'enregistrament d’'un minim del 20% de les converses, no poden ser aquestes les corresponents
a una unica jornada de treball o a jornades consecutives.

2.12. Data inici realitzacié enquestes

La planificada segons calendari proposat per CBSA (BSM), i consensuada amb 'adjudicatari.
2.13. Data fi de realitzacié enquestes ISC

La planificada segons calendari proposat per CBSA (BSM), i consensuada amb I'adjudicatari.
2.14. Historic de dades facilitat per CBSA

A fi de que l'adjudicatari pugui elaborar l'informe de resultats de manera que aquest tingui tragabilitat
historica de les dades, CBSA facilitara els informes ISC previs disponibles.

2.15. Data de lliurament ISC

En la data en la que s’inicii el treball de camp CBSA indicara a I'adjudicatari la data en la que haura de
lliurar I'informe de resultats.

3. RESULTATISC

El resultat a obtenir per CBSA estara format per: L'Informe resultats en el format especificat per CBSA a tal
fi; D’existir bases de dades, les bases de dades depurades les bases de dades depurades, en formats
Excel i Gandia Barbwin i qualsevol document de suport utilitzat en el procés de cerca de la valoracio del
client.

Sr. Alvaro Lépez Cabanas
Cap Area Coneixement del Client
Barcelona de Serveis Municipals, SA



