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1. Antecedentes

Barcelona Energia ha detectado la oportunidad de, a través de disponer de la mejor
informacién sobre el usuario de energia de Barcelona y su Area Metropolitana, poder
optimizar sus recursos para ofrecer un mayor valor afiadido a este, tanto a través de
su comunicacion como de su servicio, y de este modo impactar mejor en la ciudadania
y acelerar la transicidon energética.

La finalidad de los pliegos objeto del presente procedimiento es definir las
caracteristicas técnicas a las cuales debe ajustarse esta contratacion mediante el
procedimiento abierto y sujeto a regulacion no armonizada. El nombre que se
establece para el procedimiento es “contratacién de un partner de investigacion
estratégica para Barcelona Energia”.

2. Objeto

El objeto del presente pliego es el establecimiento de las prescripciones técnicas que
regiran el contrato de un partner de investigacion estratégica para Barcelona Energia.

3. Duracion del contrato

La vigencia de este contrato se establece en tres afios a contar a partir de la fecha
siguiente a la formalizacién del mismo, con posibilidad de prérroga expresa anual con
el maximo de dos anualidades (3 + 1+ 1).

4. Normas generales

El contratista estara obligado a cumplir con todos los requisitos que se describen en
este pliego, y en las condiciones que se indican, y sera el responsable a todos los
efectos.

5. Resultados esperados del servicio

Barcelona Energia espera obtener informacién sobre el usuario de electricidad de
Barcelona y su Area Metropolitana para poder establecer una relaciéon 6ptima con
todos los ciudadanos de acuerdo con las demandas, preocupaciones, motivaciones y
necesidades de cada perfil y también continuar optimizando un servicio de excelencia.

Hay cuatro grandes puntos que se deben cubrir bajo el presente contrato:

1. Evaluacion de la evolucion anual del conocimiento y percepcion de Barcelona
Energia y principales KPI estratégicos de Barcelona Energia en base a la
informacidn representativa obtenida de la ciudadania de Barcelona y su Area
Metropolitana (36 municipios en total).

2. Elaboracion de una estrategia de segmentacion y creacion de perfiles tipo de
la ciudadania responsable o con parte de responsabilidad en la contratacion
de servicios de suministro eléctrico en Barcelona + Area metropolitana que
vaya mas alla de criterios socio-demograficos para que nos aporte todos los
matices necesarios para conocer al 100% a los distintos perfiles y asi poder
responder a una sencilla pero retadora pregunta: é¢Quiénes son, como son y
qué debemos tener en cuenta para dirigirnos a estas personas y conseguir su
maxima satisfaccion?

3. Definir y analizar el proceso de busqueda y contratacion de una compania
eléctrica de los segmentos estratégicos definidos en el estudio anterior y
construir un analisis del ciclo de vida de las personas usuarias de Barcelona
Energia. Para asi configurar un protocolo estratégico de comunicacion
enfocado a usuarios potenciales y usuarios actuales de Barcelona Energia que
logre su maxima satisfaccion.
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4. La obtencidon de otra informacion relativa a la ciudadania de Barcelona y su
Area Metropolitana que pueda ser necesitada durante la vigencia del contrato
de colaboracioén.

6. Metodologia de trabajo y alcance del servicio

El adjudicatario del presente proyecto podra seguir la metodologia propia que
considere adecuada para la ejecucién de los trabajos. No obstante, se debera alinear
con la metodologia propia de Barcelona Energia para la ejecucién de proyectos y
asegurar la entrega de los entregables de cada una de las fases del proyecto. En
concreto, debe:

e Participar activamente en todas las reuniones del tipo que sean (informativas,
de trabajo, de revisién, de aceptacién, etc.).

e Tener en cuenta las actuaciones y decisiones previas, y que para su cometido
debera coordinarse en todo momento con los equipos, tanto internos como
externos, responsables de tales actuaciones previas.

e Asegurar una correcta transferencia de conocimiento al personal de Barcelona
Energia que participe en el proyecto, tanto en cuanto a la metodologia de
trabajo como en cuanto a las herramientas especificas que se utilicen,
organizando actividades de formacion a medida y entregando Ila
documentacién que sea necesaria.

En cuanto a la estructura global del servicio, el proyecto se divide en tres grandes
puntos.

El adjudicatario del presente proyecto podra seguir la metodologia propia que
considere adecuada para la ejecucion de los trabajos. No obstante, se debera alinear
con la metodologia propia de Barcelona Energia para la ejecucion de proyectos y
asegurar la entrega de los entregables de cada una de las fases del proyecto. En
concreto, debe:

e Participar activamente en todas las reuniones del tipo que sean (informativas,
de trabajo, de revisién, de aceptacién, etc.).

e Tener en cuenta las actuaciones y decisiones previas, y que para su cometido
debera coordinarse en todo momento con los equipos, tanto internos como
externos, responsables de tales actuaciones previas.

e Asegurar una correcta transferencia de conocimiento al personal de Barcelona
Energia que participe en el proyecto, tanto en cuanto a la metodologia de
trabajo como en cuanto a las herramientas especificas que se utilicen,
organizando actividades de formacion a medida y entregando Ila
documentacién que sea necesaria.

En cuanto a la estructura global del servicio, el proyecto se divide en tres grandes
puntos.

1. Tracking de marca anual

Este estudio debe permitir una evaluacion de la evolucién anual de los principales
KPIs de marca (conocimiento, relevancia e imagen).

Incluye:
e Estudio cuantitativo con metodologia online, cuestionario autoadministrado.
e Disefio de cuestionario
e Programacion, test de calidad y seguimiento
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e Analisis de datos

e Informe

e Infografia

e Presentacion de resultados

e Target: hombres y mujeres 18-65 afios que sean responsables o tengan parte
de responsabilidad en la contratacidon de servicios de suministro eléctrico en
Barcelona + Area metropolitana

(¢]

Error muestral global de maximo 4,4 para un nivel de confianza
minimo de 95%

Representatividad de la sociedad garantizada a través de cuotas de:
género, edad, clase social, habitos, intereses, consumo de medios y
otros.

Submuestra de clientes actuales de Barcelona Energia (BBDD
proporcionada por Barcelona Energia).

e Debe cubrir:

O

o O O O O

O O O O O O

o

Conocimiento espontaneo y sugerido de energéticas
Familiaridad con las compaiiias
Asociaciones espontaneas
Grado de conocimiento de productos o tarifas
Engagement: ées una marca que gusta y por qué?
Intencion de cambio de compafiia y en qué status se encuentra: se lo
plantea, ha empezado a mirar, estd comparando o si se ha cambiado
recientemente.
Razones de cambio (precio, sostenibilidad, etc)
Grado de importancia (factores de retencién)
Grado de satisfaccion (factores de retencion)
NPS (Net Promoter Score)
Consideracion de energéticas
Seguimiento de los touchpoints de comunicacidn que trabaja Barcelona
Energia (redes sociales, prensa, site oficial, etc.)
Para conocedores y usuarios actuales:
= Atributos de imagen
= Grado de valoracion de los atributos de imagen estratégicos de
la marca en relacién a la competencia.
*= Aspectos positivos destacados (Ultimo afio)
= Aspectos negativos destacados (uUltimo afio)
= Areas de mejora de la marca
* Grado de satisfaccién clientes actuales
= Conocimiento de productos y tarifas
Otros elementos propuestos por el licitador para cubrir los objetivos
del proyecto y del output.

e Output:

(0]

Tracking de notoriedad y percepcion de la marca respeto a la
competencia

Identificacién de principales palancas coyunturales y estructurales de
la contratacion eléctrica.

Factores criticos de retencién y grado de consecucion entre usuarios
Evaluacion de los puntos fuertes y débiles de la compaiiia en el Ultimo
afo

Grado de satisfaccién de clientes actuales

Oportunidades de interlocucién con usuarios y publico potencial
Disefio de herramienta de tracking para agregar resultados a futuras
olas



Contratacidn de un partner de investigacion estratégica para Barcelona Energia

2. Segmentacion de mercado + Customer Journey.

Fase 1: Segmentacion de mercado:

Elaboracion de una estrategia de segmentaciéon y creacidon de perfiles tipo de las
empresas responsables o con parte de responsabilidad en la contratacidon de servicios
de suministro eléctrico en Barcelona + Area metropolitana para que nos aporte todos
los matices necesarios para conocer al 100% a los distintos perfiles empresariales y
asi poder responder a una sencilla pero retadora pregunta: ¢Qué empresas son, como
son, a qué sector pertenecen, quién las lidera y qué debemos tener en cuenta para
dirigirnos a ellas y conseguir su maxima satisfaccion?

Incluye:

e Disefio de la metodologia.
e Disefio de cuestionario o cuestionarios
e Ejecucion del campo, programacion, test de calidad y seguimiento.
e Analisis de datos
e Informe
e Infografia
e Presentacién de resultados con recomendaciones estratégicas
e Debe cubrir:
o Sector
Procedencia de capital
Tamafio empresarial
Finalidades sociales y econédmicas
Relacion con las eléctricas (es la primera compaiiia contratada, cuanto
tiempo llevan con su compafia, cada cuanto tiempo se plantean
cambiar...)
Relacion y actitud hacia el sector eléctrico
Grado de conocimiento del sector eléctrico
Proceso de informacion
Pautas de relacidon con el acceso y consumo de energia
Habitos de consumo de energia
Grado de satisfaccidon con la compafia eléctrica contratada
Razones de satisfaccion
Actitudes hacia la sostenibilidad y frecuencia de actividades
relacionadas con la sostenibilidad
Relevancia de valores de las energéticas (transparencia,
sostenibilidad, honestidad, precio...)
Factores de importancia
Sector
Relacién y valoracién con los servicios publicos.
Consumo de medios
Credibilidad de distintos claims por parte de Barcelona Energia
Otros elementos propuestos por el licitador para cubrir los objetivos
del proyecto y del output.

O O O O

O o O 0O 0O 0 O O O

O O O O O O

e Output
o Segmentacion representativa del perfil empresarial potencial de
Barcelona y AMB
= Nombre del perfil



Contratacidn de un partner de investigacion estratégica para Barcelona Energia

Caracteristicas de cada perfil

Drivers y barreras en el cambio de comercializadora de cada
perfil

Factores de cambio y retencidon de cada perfil

Ratio de conversidn potencial/afinidad hacia Barcelona Energia
Penetracion de cada una entre las empresas actuales de
Barcelona Energia

Oportunidades de captacion y retencidn en posteriores
campafias de marketing y comunicacion

Recomendacién de segmentos estratégicos para Barcelona
Energia con su correspondiente argumentacion.

Cada perfil empresarial debe ser traducible a unas variables de segmentacion digital
para la creacién de campafas especificas para cada perfil.

Fase 2: Customer Journey:

Definir y analizar el proceso de blsqueda y contratacion de una compafiia eléctrica
de los segmentos estratégicos definidos en el estudio anterior y construir un analisis
del ciclo de vida de las personas usuarias de Barcelona Energia. Para asi configurar
un protocolo estratégico de comunicacion enfocado a usuarios potenciales y usuarios
actuales de Barcelona Energia que logre su maxima satisfaccion.

Incluye:
Target: Usuarios potenciales de Barcelona Energia y Usuarios actuales de
Barcelona Energia de cada uno de los segmentos estratégicos definidos.
Disefio de la metodologia.

Disefio de cuestionario o cuestionarios

Ejecucion del campo, programacion, test de calidad y seguimiento.

Andlisis de datos

Informe
Infografia

Presentacion de resultados con recomendaciones estratégicas
Debe cubrir por perfil:
o Canales habituales de busqueda

O 0 0O 00 0O o0 0 o O ©O

Motivaciones de busqueda

Barreras encontradas

Pain points

Canal deseado de comunicacion

Frecuencia y puntos calientes de comunicacién preferidos

Canales de contratacion

Barreras encontradas

Preferencia de canales de contratacion

Tiempo transcurrido des del primer impacto hasta la contratacion final.
Experiencia de usuario deseada

Otros elementos propuestos por el licitador para cubrir los objetivos

del proyecto y del output.

Output

o Esquema del Customer Journey para cada uno de los perfiles segun lo
que hace, piensa y siente en cada uno de los siguientes pasos, asi
como los canales de informaciéon y formatos efectivos en cada paso y
los mensajes mas relevantes que motivan a dar el salto al siguiente
paso del funnel.
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= Awareness (aparicion de la necesidad de contratacion)

= Consideration (busqueda de informacion del producto o
servicio)

= Purchase (contratacion)

= Delivery & Use (proceso de alta y primeras experiencias de uso)

= Retention & Advocacy (fidelizaciéon, recomendaciéon y nuevas
necesidades).

o Oportunidades de perfeccionamiento y declinacion de la propuesta de
valor en base a la experiencia del proceso de contratacion vy
experiencia de usuario de BE.

o Identificacidén de factores criticos de éxito (Critical Success Factors) por
segmento: necesidades, expectativas y escenario ideal de relacién con
la compafiia.

o Argumentarios de conversion y elementos de mejora de la experiencia
de contratacion

o Creacion de satisfaccion y elementos de mejora de la experiencia de
usuario en relacién con la comunicacion.

o Identificacion de palancas accionables para la nueva estrategia de
comunicacién para usuarios potenciales: protocolos, procesos, timings
entre comunicaciones diferenciados segun perfil, tipos de mensajes
relevantes por perfil y tipo de procesos de compra aflorados.

o Identificacién de palancas accionables para la nueva estrategia de
comunicacién para usuarios actuales: protocolos, procesos, timings
entre comunicaciones diferenciados segun perfil, tipos de mensajes
relevantes por perfil y tipos de experiencias de usuario deseadas.

3. Partida alzada para otros proyectos de investigacion estratégica durante el 3r afio.

Para la realizacién de otros estudios sobre el usuario potencial de Barcelona Energia
(Barcelona + AMB) cuya necesidad pueda surgir debido al desarrollo de la actividad
de la compafiia y/o a la aparicion de nuevos objetivos durante el tercer ano de
contrato, se prevé un presupuesto orientativo maximo de 36.600.00 €. Este valor no
es vinculante, se determinara en funcion de las acciones finalmente realizadas, y solo
se facturara la cantidad efectivamente ejecutada. Si el valor no se consume en un
afo, podra ser acumulable a las anualidades siguientes (anualidades
correspondientes a prorroga).

En caso de que Barcelona Energia solicite algun servicio que requiera del consumo
de esta partida alzada, la empresa adjudicataria presupuestara todas las tareas
acordadas y esperara la aprobacion expresa de dicho presupuesto antes de empezar
a consumir dicha partida alzada.

7. Supervision, control, condiciones y excepcionalidades

Barcelona Energia, como contratante de los servicios, podra realizar las tareas de
control e inspecciéon que crea oportunas para garantizar el correcto funcionamiento
del proyecto. Ademds, se mantendran reuniones presenciales con el interlocutor
establecido por el adjudicatario con el objeto de establecer una coordinaciéon y un
didlogo activo.

La empresa adjudicataria no podra utilizar, ni para si ni para terceros, ningin dato
relacionado con los trabajos contratados tampoco podra publicar total o parcialmente
su contenido.
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Todos los datos obtenidos durante el proyecto seran propiedad de Barcelona Energia.
En todo caso se debera cumplir con la normativa europea de proteccién de datos
GDPR.

Garantia del Servicio
Las incidencias seran resueltas por la empresa.

8. Interpretaciéon y omisiones

El adjudicatario tendra la obligacion de poner de manifiesto cualquier omision,
ambigliedad o contradiccién que figure en el pliego. En ningln caso podra sustituir
la falta unilateralmente y sin autorizacion expresa.

Cualquier interpretacion o aclaracién referente al pliego es competencia exclusiva de
TERSA o de la persona en quien esta delegue.

El presente pliego, realizado para la presentacion de ofertas, constituye la Unica
normativa técnica sobre el alcance del trabajo. Sin embargo, en el caso de que se
estime oportuno, Barcelona Energia podra aportar nuevas especificaciones que
modifiquen o aclaren conceptos.



