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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

1. Antecedents i context

L’empresa ha experimentat en els darrers anys una evolucio significativa de la seva activitat, tant
pel que fa al volum de serveis prestats com a la diversificacié de les seves operacions i
requeriments administratius. Aquest creixement ha posat de manifest la necessitat de revisar i
actualitzar determinats processos interns per garantir una gestié més eficient, homogeénia i
alineada amb els estandards de qualitat exigits pel sector. Aixi mateix, s’ha identificat 'oportunitat
de millorar la coordinacié entre arees, la documentacié dels procediments i I'aprofitament de les
eines de gestio disponibles.

Recentment s’ha dut a terme una analisi dels processos de I'organitzacié amb I'objectiu de
coneixer la situacié actual, identificar arees de millora i definir un pla d’optimitzacié orientat a
incrementar I'eficiéncia operativa i la qualitat del servei prestat a les families.

L’organitzacié objecte del present plec presta un servei caracteritzat per una elevada
complexitat operativa, normativa i emocional. En aquest context, el projecte de consultoria de
processos realitzat ha permes:

e Analitzar en profunditat els processos operatius clau.

e Identificar problemes estructurals de coordinacié, comunicacio i organitzacio.
e Detectar riscos operatius, tecnologics i reputacionals

e Definir mesures de millora organitzatives, de procés i tecnoldgiques.

L’analisi realitzada posa de manifest que 'organitzacié disposa de personal implicat i de protocols
operatius de qualitat, perd que requereix un acompanyament especialitzat per implantar de
manera efectiva les millores definides i gestionar adequadament el canvi associat a aquesta
transformacio.

2. Objecte del contracte

L'objecte del contracte és la prestacid d'un servei d’acompanyament especialitzat per a la
implantacio de les millores organitzatives, de processos i tecnoldgiques, aixi com per a la gestio
del canvi i la implantacio de sistemes de comunicacié interna derivats del projecte de consultoria
de processos realitzat.

El servei tindra com a finalitat:
e Assegurar la correcta implantacio de les mesures de millora definides.
e Facilitar la transformacio organitzativa de I'entitat.
e Minimitzar les resisténcies al canvi.

e Garantir la sostenibilitat de les millores implantades.
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3. Abast del servei

El servei d’acompanyament haura de cobrir, com a minim, els ambits seglents:

3.1 Implantacio de millores organitzatives i de processos

L’adjudicatari haura de donar suport a I'organitzaci6 en la implantacié progressiva de les mesures
organitzatives i de processos definits, incloent, entre d’altres:

o Estandarditzacio dels processos operatius clau.
e Clarificacio de rols, responsabilitats i criteris de decisio.

¢ Definicio i implantacio de rutines operatives (reunions, coordinacid, seguiment), aixi com
propostes de millora organitzativa dels departaments que millorin 'eficiencia en la gestio
dels serveis.

e Millora de la planificacié de torns i cobertures en franges horaries critiques.

e Implantacié d’indicadors operatius i mecanismes de seguiment que contribueixin a reduir
els errors administratius, millorar els temps de resposta, incrementar la coordinacié entre
departaments i augmentar la satisfaccio de les families.

¢ Implantacié de canals de comunicaci6 interna que ajudin a millorar la relacio i el treball
entre els departaments.

3.2 Acompanyament en la gestié del canvi

El servei haura d’incorporar una metodologia especifica de gestié del canvi, adaptada a I'entorn
funerari, que inclogui:

e Acompanyament als equips operatius, d’atencio al clienti tramitacid.

¢ Dinamitzacié de sessions de treball i tallers participatius.

e Gestio de les resisténcies al canvi i alineacio dels diferents perfils professionals.
e Reforg del lideratge intern en els processos de transformacio.

e Comunicacié clara, continuada i coherent dels objectius i dels avencgos assolits.

3.3 Suport en la implantacié de millores tecnoldgiques i de comunicacio

L'adjudicatari haura de prestar suport funcional i metodologic en la implantacié de millores
tecnologiques associades als processos, incloent:

e Acompanyament en I'adaptacié de les eines de gestié existents als nous processos
definits.

e Definicié de requisits funcionals per al desenvolupament d’evolucions tecnoldgiques.

e Suport en laimplantacié de nous fluxos digitals (llistes de verificacid, formularis i sistemes
de tragabilitat).

e Acompanyament en la definicio i desplegament de quadres de comandament operatius.

e Definicio i implantacio d’eines de comunicacié interna que facilitin un intercanvi
d’'informacié agil, estructurat i tragable entre els diferents departaments de I'organitzacio.
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Aquestes eines hauran de permetre compartir incidéncies, tasques, documentacio i
informacio operativa en temps real, afavorint la coordinacio i la presa de decisions. Aixi
mateix, hauran de contribuir a reduir errors, duplicitats i perdues d’informacié, millorant
I'eficiéncia dels processos interns.

e Coordinacio amb proveidors tecnologics, si escau.

En cap cas el servei es limitara a un suport técnic puntual, siné que haura d’integrar-se plenament
dins del model organitzatiu i de processos definit.

4. Metodologia de treball

L'adjudicatari haura de proposar una metodologia estructurada, basada en 'acompanyament
continu, que inclogui com a minim les fases seglents:

e Arrencada i planificacié
o Revisio i adaptacié el diagnostic realitzat.
o Definicié del pla d'implantacié i prioritzacioé de millores.
e Implantacio progressiva
o Implantacié per fases de les millores organitzatives i de procés.
o Acompanyament als equips durant I'execucio.
e Seguiment i ajust
o Seguiment de la implantacio.
o Introducci6 d’'ajustos derivats d’incidéncies i del retorn operatiu dels equips.
e Consolidacié i transferéncia
o Documentacio dels canvis implantats.
o Transferéncia de coneixement a I'organitzacio.

o Definicié de mecanismes que garanteixin la sostenibilitat de les millores.

5. Lliurables esperats
El servei haura de generar, com a minim, els lliurables seguents:

e Pla detallat d’implantacié6 de millores, amb identificaci6 de fases, actuacions,
responsables, calendari i principals fites.

e Materials de suport per a la gestié del canvi, incloent documents de comunicacio interna,
materials per a sessions de treball i eines de suport als equips.

e Informes periddics trimestrals de seguiment, amb indicaci6 de I'estat d’execucid,
actuacions realitzades, les incidéncies detectades, els riscos identificats i les propostes
d’ajust, aixi com indicadors d’avaluacio6 i millora que permetin valorar I'evolucié de les
actuacions i introduir les correccions necessaries.

e Documentacioé dels processos implantats o modificats, incloent fluxos de treball, rols,
responsabilitats, criteris de decisié i rutines operatives.
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e Proposta d’'indicadors operatius i mecanismes de seguiment de les millores implantades.

e Relacio de requisits funcionals tecnologics identificats, si escau, vinculats als processos
objecte de millora.

e Informe final del servei, amb resum de les actuacions realitzades, el grau d'implantacié
de les millores, resultats obtinguts, dificultats detectades i recomanacions per garantir la
sostenibilitat del model.

6. Durada i planificacio del servei

La durada del servei sera la que s’estableixi al Plec de Clausules Administratives Particulars,
sense perjudici que I'adjudicatari hagi de presentar, a l'inici de I'execucid, una planificacio
detallada de les actuacions a desenvolupar durant tot el periode contractual.

Aquesta planificacié haura d’identificar, com a minim, les fases de treball, les actuacions
previstes, els responsables assignats, les fites principals, els lliurables associats i el calendari
estimat d’execucid. La planificacié haura de ser validada per I'organitzacié i podra ser ajustada
durant I'execucié del contracte en funcié de les necessitats operatives, el grau d’implantacio de
les millores i les incidéncies detectades.

7. Model de governanga i seguiment del contracte

L’execucié del servei haura de desenvolupar-se sota un model de governanga que asseguri la
coordinacié continuada entre I'adjudicatari i 'organitzaci6. A aquest efecte, I'adjudicatari haura
de designar una persona responsable del projecte, que actuara com a interlocutor principal
davant I'organitzacid i assumira la coordinacio técnica del servei.

Es podran establir reunions periddiques de seguiment amb I'objectiu de revisar I'estat d’execucio
del servei, analitzar el grau d'implantacié de les millores, identificar incidencies, proposar ajustos
i validar els lliurables generats. La periodicitat de les reunions sera acordada a l'inici del contracte,
sens perjudici que l'organitzacié pugui convocar reunions addicionals quan les necessitats del
servei ho requereixin.

8. Reunions, sessions de treball i tallers

El servei incloura la preparacio, dinamitzacié i documentacié de les reunions, sessions de treball
i tallers participatius que siguin necessaris per a la correcta implantacié de les millores definides.

Aquestes sessions podran tenir per objecte, entre d’altres, la validaci6 de processos, la
identificacié de dificultats operatives, la definicid de rols i responsabilitats, la revisié de circuits
interns, la gestié de resisténcies, la comunicacié dels canvis i la consolidacié de les noves formes
de treball.

L'adjudicatari haura de preparar els materials necessaris per al desenvolupament de les
sessions, recollir les conclusions principals i incorporar-les, si escau, als informes de seguiment
o als documents de treball corresponents.
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9. Indicadors de seguiment i avaluacié

L'adjudicatari haura de proposar un sistema d’indicadors que permeti fer el seguiment del grau
d'implantacié de les millores i de I'evolucié del projecte. Aquests indicadors hauran d’estar
vinculats als objectius del servei i ser utils per valorar 'aveng de les actuacions, la consolidacié
dels canvis i la deteccié d’'incidéncies o desviacions.

Els indicadors podran referir-se, entre d’altres, al compliment de fites, el grau d’execuci6 de les
mesures previstes, a la participacid dels equips, a la implantaci6 de nous circuits, a la
disponibilitat de documentacié actualitzada, a la utilitzacié de noves eines o fluxos digitals, i a la
incorporacio de mecanismes de seguiment operatiu.

10. Validacié dels lliurables

Els lliurables generats durant I'execucié del contracte hauran de ser presentats a I'organitzacio
per a la seva revisi6 i validacio.

L'organitzacié podra formular observacions, sol-licitar aclariments o requerir ajustos quan els
documents no s’adequin a les necessitats del servei, als objectius del contracte o a les
instruccions facilitades durant I'execucio.

La validacio dels lliurables no eximira I'adjudicatari de la seva responsabilitat sobre la qualitat
técnica dels treballs realitzats ni sobre la coheréencia metodologica de les actuacions
desenvolupades.

11. Confidencialitat i tractament de la informacio

L’adjudicatari haura de tractar amb caracter confidencial tota la informacio a la qual tingui accés
durant I'execucié del contracte, especialment aquella relativa a l'organitzaci6é interna, als
processos operatius, a les dades de servei, a la informacié dels equips professionals, a la
documentacio interna, a les incidéncies, als riscos detectats o a qualsevol altra informacié que
no tingui caracter public.

Aixi mateix, I'adjudicatari haura d’adoptar les mesures necessaries per garantir que la informacié
utilitzada en el marc del servei sigui tractada exclusivament per a les finalitats propies del
contracte i no sigui comunicada a tercers sense autoritzacié expressa de l'organitzacio, sens
perjudici de les obligacions legals aplicables en materia de proteccio de dades i confidencialitat.

Signat,

Blanca Alvarez Xavier de la Casa

Cap de serveis juridics i contractacio Técnic Superior Juridic




