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PROLEG

PREAMBUL

Aquesta Guia Practica de la Transformacio Digital de
la PIME (en endavant, Guia) s’ha confeccionat en
base a:

e la primera versi6 de la Guia de |Ia
Transformacid Digital per a la PIME (Edicio
2020), amb una visi6 més conceptual que
una eina d’assessorament per a la direccié
de les empreses.

e Considerar empresa (aixi ho anomenem en
endavant), les que siguin de dimensio petita
i mitjana (PIME), aixi com entitats
privades/publiques i/o socials.

e El gran impacte que ha representat la
COVID-19 ala PIME i a la societat en general,
durant aquests darrers anys (2020-2023).

e Als coneixements aportats i a les
experiencies  viscudes pels  diversos
components de I'equip de redaccio, i amb el
recolzament de la resta de membres del
GTED, aixi com diverses comissions i grups
de treball de diverses entitats i associacions
professionals i empresarials.

o L’evolucié continuada de:

e les tecnologies digitals,
e |es tecniques que s’empren en les seves
implementacions,
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o ['aplicabilitat en diversos sectors i
mercats,

e les experiéncies i

e alavariabilitat dels negocis vinculats a la
digitalitzaci6 de la societat i de les
empreses i entitats.

Es evident que aquesta Guia té, i seguira tenint,
revisions periodiques de curt termini, adaptant-se a
aquests canvis continus. Mai s’han patit canvis
importants en periodes de temps tant curts com el
gue la Digitalitzacié de la Societat comporta.

L’exemple recent de la COVID-19 ha provocat que la
societat s’hagi digitalitzat rapidament, adaptant-se a
les demandes exigides per I’entorn social, economic
i sanitari.

Aquesta Guia, té un enfocament eminentment
practic, reflectint de forma sintetitzada, els
principals components a considerar en aquest gran
repte que tenen totes les empreses i entitats d’arreu,
en aquesta societat de grans canvis, tant socials,
econdmics, mediambientals com politics, en la que
una bona definicid i adequacid del model de negoci i
dels seus processos en aquest entorn, aixi com de
I’Gs racional de la tecnologia, sén una gran palanca
de la transformacié i en el creixement.

Esperem que gaudiu d’aquesta Guia, i els temes
tractats els apliqueu durant tot aquest nou viatge,
gue la societat ens exigeix a tots.
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1. Objectius de la Guia

Aquesta Guia esta especialment adrecada als
empresaris i directius d’'una PIME que estiguin
interessats a entendre la factibilitat i com s’ha de
contemplar la correcta implementacié d’aquesta
Transformacio Digital (d’ara endavant TD) en el seu
ambit.

L'objectiu d’aquest document és facilitar-los
I’enteniment de queé és la TD, en quée els pot ajudar,
com dur-la a terme, i com s’ha de poder abordar una
TD, destacant les passes i les fites a assolir, i quins
son els principals elements que la componen, tenint
en compte tot el seu ecosistema de negoci.

2. Resum executiu

L’evolucié de les PIME que s’esta experimentant en
els darrers anys en I'ambit tecnologic esta posant de
manifest la necessitat de transformar-se per a
sobreviure. Ara bé, aquests canvis no sén només en
I'ambit digital, siné també a escala politica, social,
economica,... Es a dir, 'evolucié de I'entorn de la
PIME, la influéncia externa conformada pel mercat i
la societat, siguin digitals o no, fan que s’evolucioni
cap a uns nous models de negoci, de cultura i de
relacié entre tots els elements i actors que la
conformen. Els principals factors que provoquen
aquest canvi constant sén:

e els clients i els mercats a on la PIME, d’ara
endavant I'empresa, vol focalitzar el seu
negoci,

e els usuaris dels seus productes i serveis,

e els proveidors i partners, i la col-laboracié
entre ells,

e laregulacié a la qual estem subjectes i

e els nous enfocaments i models de negocis.

D’altra banda, en l'ambit intern, I'empresa ha
d’evolucionar per a adaptar-se a aquests canvis,
tenint en compte que també a nivell intern hi ha una
evolucié, com per exemple dels mateixos
treballadors de I'empresa, pel qual s’haura de
replantejar:
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e tots els rols i perfils del seu equip huma i el
seu talent,

e tots els processos associats, siguin
operacionals o de relacié amb els clients i
proveidors,

e tots els béns, tan materials com els
immaterials, que son I'eix de I'éxit d’'una TD.

Bases de la TD en ’empresa

Per comencar a abordar una TD en I'empresa (Cap.
3), cal entendre quins son els fonaments i tot el que
cal considerar en una TD, tenint en compte que
alguns acronims, termes o conceptes que s’usen
habitualment i de forma no gaire correcta, poden
conduir a una mala interpretacioé del que representa
la TD en una empresa. Cal remarcar que es descriuen
i defineixen:

e Que vol dir TD davant de conceptes, com
son: digitacio, digitalitzacid, innovacié,
renovacio tecnologica, industria 4.0, etc.?

e Per que cal feruna TD?

o Quins son els criteris sobre els quals
ens hem de basar per a fer aquesta
TD, pels que la direccid vegi com una
gran oportunitat fer créixer el negoci
empresarial

e Quins son els actors principals en una TD?

o Aqui es remarca que I'objectiu
principal de la TD en una empresa és
el client, que esta en el centre de tot
el que el mou i genera.

Posteriorment, definirem com cal abordar la TD (Cap
4), basant-nos en un model prou efectiu i
ampliament implementat en diversos tipus de PIME
de qualsevol mercat.

Estudi preliminar: maduresa digital

Per comengar, per poder donar respostes a
gliestions com per exemple, perqué hem de dur a
terme la TD, cal realitzar un estudi preliminar, per
avaluar el com pot ser d’efectiva i necessariala TD en
I’empresa, partint del que és en I'actualitat. Aquest
estudi inicial ajudara als seus empresaris i directius a
tenir una visié prou clara de quin és el grau de
maduresa digital de tots els seus elements i actors, i
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com son capacos de fer front als canvis que exigeixen
els mercats en el futur proxim, i com hem d’adaptar
I'estrategia de I'empresa davant aquests.

Analisi dels escenaris: Iniciatives

A partir del resultat d’aquesta
autoanalisi/autodiagnosi inicial (mapa de maduresa
digital), es defineixen les principals fites i els ambits
d’actuacié sobre els quals cal focalitzar-se en la
definicié del procés de construccié de la TD (Cap.0).

Fruit de tot aix0 disposarem del pla d’accié inicial
per a fer I'analisi estratégica de la TD, per la qual
adaptarem |’estratéegia empresarial, que el maxim
organ de Direccid, haura aprovat i que es compromet
a dur a terme aquesta etapa de definicié de
|'estratégia de la seva TD.

Per analitzar aquesta estrategia empresarial, i per no
esbiaixar la seva definicid, cal comencar en I’escenari
de futur (TO BE), i després comparar-lo amb la
situacié actual.

Partint de la seva cadena de valor, podrem
aprofundir en cada un dels seus ambits (unitat
funcional, tipus de negoci, ubicacié geografica,
mercats, productes i serveis,...) i fer una analisi de
cada procés de negoci associat, i dels processos de
relacié amb els clients.

Com a resultat d’aquesta analisi de processos i les
diferéncies entre els escenaris definits, sorgira un
conjunt  d’INICIATIVES (accions, actuacions,
projectes) per poder canviar, automatitzar,
digitalitzar, transformar i adaptar I'empresa, al nou
escenari de futur.

Entorn digital aplicable

Tanmateix, hem de fer un aprofundiment de com les
tecniques, metodes i tecnologies de la informacié i
d’operacié sén necessaries en el nou escenari de
futur (TO BE), i com poden millorar els processos,
implantant noves eines col-laboratives i agils, aixi
com automatitzant, digitalitzant i/o robotitzant
aquells ambits en que, la part operacional pot ser
molt més eficient i efectiva, d’acord amb els criteris i
objectius corporatius (visié holistica i estratégica).
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Donada la gran variabilitat de tecnologies digitals a
aplicar en cada cas i per a cada empresa, no s’ha
entrat a descriure’n cap d’elles.

En aquesta etapa d’analisi estratégica (Cap.0) es
definira, quin és I'ecosistema tecnologic que ha de
contemplar cada iniciativa del TD, aixi com
I’estructura d’implementacio de tota la TD, per a dur-
la a terme amb éxit.

Full de rutade la TD

Amb el que obtinguem d’aquesta analisi dels
escenaris, com son, el mapa de maduresa digital,
I'estructura de la TD, la llista de les Iniciatives i el seu
Pla d’Accid, amb tot el seu abast i les cobertures
funcionals i operatives, podrem qualificar,
quantificar i monetitzar tota aquesta TD, en I'ambit
de recursos i mitjans.

Per a cada iniciativa de la TD resultant -sigui
digitalitzaci6 com d’altre tipus d’actuacié- i per
cada escenari definit, cal desenvolupar un Business
Case contemplant:

e els corresponents equips de treball i la seva
organitzacio,

e el calcul dels costos, les inversions, i les
ratios de retorns,

e el grau dassoliment dels objectius
estrategics i operatius, que comporten els
ambits de I'empresa que seran transformats,

e elsriscos i els impactes que en resultin de la
seva implementacié i

e els riscos i els impactes derivats de la no
implementacié d’aquests canvis.

No s’entra a exposar els models de financament
d’aquesta inversié ni els nous plans tactics, com el
comercial i de marqueting, que s’adaptaran a partir
de la nova estratégia del negoci.

Les principals barreres per a dur a terme una TD en
una empresa amb exit (Cap. 5.1), son:

e Ellideratge de la seva TD no sigui assumit per
la direccié general

e Una escassa identificacio i qualificacié de les
persones, i les seves caracteristiques (rols
que poden assumir, aptituds, capacitats,
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coneixements i experiéncies, actituds,
habilitats, etc.)

e una limitada gestié del canvi a aquesta nova
cultura digital i dels perfils que es
requereixen.

e Com retenir el seu talent i els seus recursos

Es molt important tant pel futur de 'empresa, com
per I'exit de la implantacié d’aquesta TD, la seva
governanga. Aqui es descriuen quins son aquests
elements que cal assegurar de forma que es pugui
assolir la TD en els terminis fixats i acordats entre
tots els liders de la TD.

No obstant aixo, es recomana el suport d’alguns
experts en el desenvolupament de tota aquesta
analisi estrategica, pel fet que cal interpretar prou bé
la informacié que es requereix i analitzar els resultats
obtinguts, al qual s’han d’afegir aquelles dades
necessaries per donar-li completesa i rigor a I'estudi,
permetent a tots els directius de I'empresa, prendre
decisions tan encertades com sigui possible, amb un
bon enteniment del qué s’ha fet i el que cal fer per a
implementar una adequada TD en I'empresa.

Es evident, que en cada sector industrial i de mercat,
les caracteristiques difereixen entre elles, i no es pot
pretendre exposar en aquesta Guia, tots aquests
elements a considerar amb totes les multiples
variants possibles, aplicant-hi uns certs criteris de
rigor, idoneitat i oportunitat.

Cada PIME ha de tenir la seva propia TD. No hi ha
receptes magiques, ni copies (CUT & PASTE) entre
elles, siguin o no del mateix sector. Si que poden
existir elements basics a considerar en tota TD, pero
lluny de replicar fil per randa, les mateixes variables
en tots els casos. També cal tenir en compte que el
Pla de TD ha de ser un document viu i dinamic que
permeti disposar de les bases, processos i eines
necessaries per facilitar la gestié del canvi i la
transformacio constant de I'empresa amb I'objectiu
de continuar essent competitius.

Finalment, en els annexos d’aquesta Guia (Cap. 8),
s’exposa un glossari dels principals termes usats en
aquesta Guia, aixi com wun recull de cites
bibliografiques utilitzades en el desenvolupament
d’aquesta.
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CONCLUSIONS

En resum, la TD no és una simple implantacié
tecnologica, sind que la TD va de:

e transformar i adaptar el nostre negoci en
aquesta societat i al mén digital, en la que
preval:

- la velocitat en les respostes i
entregues dels nostres productes i
serveis, i evidentment, en les
decisions, EL TEMPS ES OR,

- el volum d’informacié,

- variabilitat del comportament dels
mercats.

e adaptar els nostres recursos a aquestes
noves practiques i a I'enfocament digital en
que:

- el client esta en el centre de les
nostres estratégies, decisions i
actuacions,

- cal utilitzar eines tecnologiques que
disposem en aquesta era digital.

Amb la TD, tenim l‘oportunitat de revisar-nos,
millorar i adaptar la nostra estrategia corporativa, a
les noves demandes del seu ecosistema, els nostres
processos (externs i interns) de negoci i
operacionals, adequant-los al nostre model de
relacié amb el client i a la seva experiéncia en la
nostra relacié, que cal implementar.

En qualsevol cas, cal reflexionar sobre el que
representa implementar una TD a tota
I'organitzacio. Tanmateix, si no

— accelerem i implementem adequadament
aquesta transformacié i
— assumim des de la Direccié que cal fer-la,

arribarem tard i deixarem de ser competitius,
perdent la capacitat de resposta prou immediata a
les necessitats reals del mercat, pel qual perdrem
moltes oportunitats de negoci, i a mitja termini,
posarem en risc la viabilitat de 'empresa. Per aixo,
és necessari que faci aquesta reflexié i autodiagnosi
de la seva maduresa digital. A partir d’aqui podra
veure que cal fer per arribar a assolir els seus
objectius estrategics i minimitzar aquests riscos
exposats.
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Moltes organitzacions ja han anat digitalitzant
alguns processos operacionals, perd no amb una
visié i enfocament de transformacié, com la TD
exigeix.

Donada la complexitat i la dedicacié de directius de
I’empresa que cal en definir i dur a terme una TD, cal
aprofitar el suport d’un expert en aquests ambits,
que disposi de prou experiéencia i coneixements de la
TD en ambits similars.

Es evident que, o aprofitem aquesta oportunitat, o
posem en perill el nostre futur com a organitzacio.
Recordem la famosa dita en la qual “la revolucié o la
fas, o te la fan”.

3. Introduccié

3.1.Conceptes basics de la TD

Per poder abordar una TD, cal tenir presents aquests
conceptes que envolten aquest ecosistema digital.

DIGITACIO o DIGITITZACIO

Converteix (tradueix) coses fisiques (com ara:
papers, fotos, documentacié, procediments,
manuals) o analogiques (dudio, video) en digits
(0 0 1), anomenats bits i bytes.

Per exemple, un document s'escaneja per crear-
ne una versio digital sense alteracions i s'activa
com a part de la presa de decisions i el treball de
tota una empresa. Alguns casos a on s’aplica: el
sector de la banca amb caixers automatics,
telecomunicacions amb teléefons mobils i
botigues de queviures amb escaners de codis de
barres. Totes aquestes formes de digitacido o
digititzaci6 s'han convertit en sinonim de
comoditat i fiabilitat.

DIGITALITZACIO !

Es 'automatitzacié dels processos operatius de
qualsevol mena d’organitzacié mitjancant

1 https://www.forbes.com/sites/sap/2023/02/07/digitization-vs-
digitalization-what-is-the-impact-for-midsize-businesses/
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tecnologies digitals. Anteriorment se’n deia
informatitzacio.

Es focalitza en I'optimitzacié de [eficiéncia
operativa (reduccio de costos, temps, etc).

A titol d’exemple les implementacions d’un
sistema ERP, CRM, SFA, SCM, ofimatica, etc., o
bé de planta (MES, BOM, Robotitzacid, ...) .

TRANSFORMACIO DIGITAL (TD)

Es aquell procés estratégic i transversal de tota
empresa que l'ajuda a ser transformada, en
aquesta nova era digital de la societat, en el que
tota aquesta gira al voltant del client. Es a dir,
aquest és el centre de les seves decisions i
actuacions.

PILARS DELATD

La TD és fonamental en aquests pilars, o eixos:

Font: Jordi Ruppmann

ESTRATEGIA

Dins d’aquest ambit, hem de revisar i adequar
I'estratégia de I'empresa sobre el model de
negoci que tenim, i si aquest s’ajusta a les noves
demandes del mercat, i més concretament amb
els nostres clients, tant actuals com de futur. Per
aixo cal focalitzar-se en:
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e C(Client i els usuaris, com a principals
influenciadors en les decisions de
I’adquisicid i comparativa de millora i
innovacio

e Innovacid i servititzacié de productes:
com els hem d’adaptar a aquestes noves
demandes del mercat. Per innovar és
imprescindible estar alerta de les
tendéncies del mercat (IA, Metavers,
Blockchain, 10T, Digital Twin, etc.) i, per
tant, és imprescindible que les
organitzacions estiguin obertes al
coneixement i al que esta passant.

o Model de negoci: cal revisar I'actual, i/o
definir un nou model de negoci amb
caracteristiques  digitals que sigui
disruptiu respecte a la competéncia

o Creixement: A diferéncia de Ia
digitalitzacid, en la TD, l'eficiéncia i els
costos queden en segon terme.

PROCESSOS

Partint de la cadena de valor, amb un abast
holistic de tota I'empresa, cal revisar i
redissenyar (reenginyeria) tots els seus
processos interns (tant els de relacié amb els
clients, com els operacionals. En qualsevol cas,
s’hauran d’adaptar a la nova estratégia
corporativa de la TD.?

Es per aixd que caldra implantar models de
treball col-laboratius i agils.

TECNOLOGIES

En funcié dels processos resultants, caldra
digitalitzar tots aquests processos revisats i en
el seu cas redefinits, amb tecnologies digitals,
siguin disruptives o no.

Aix0 no obstant, les tecnologies no sén |'objectiu
de la TD, sind que sén una important palanca
perque aquesta TD pugui assolir els objectius
estrategics i operatius definits.

La democratitzacid de les tecnologies digitals,
permet innovar, adaptar i evolucionar
rapidament i de forma continua tant el producte

2 Vegeu les referéncies sobre Processos del Cap. 9

" Digitization
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de I'empresa com els equips que ho han de dur
a terme. Fruit d’aix0, apareix [|'oportunitat
d’'implementar nous models d’aprovisionament,
com sén nous models de pagament per Us, o
abordar nous serveis integrals, definir serveis
gue inclouen no tan sols els productes també els
serveis complementaris.

PERSONES

Tota TD no té sentit si no es té en compte la
cultura de I'empresa i el talent dels seus actors,
pero considerant un nou Mindset cultural i nous
talents i perfils (skills) que amb I'adequada
formacid i aprenentatge puguin desenvolupar
les activitats de forma efectiva, eficient i eficac.

Com a resultat d’aquest canvi de la forma de
pensar i d’actuar, apareixen nous rols, que
podran implicar certes adequacions de la seva
organitzacio.

L’exit de la TD es fonamenta en una bona gestio
del canvi.

Al final, recordem que, les empreses son
persones, les marques sén persones i els clients
son persones, i el que no entengui de persones,
no entén del negoci, ni de TD.

CONCEPTES DIGITALS BASICS: RESUM

El quadre seglient® resumeix aquests conceptes
exposats en aquest capitol...

Digital transformation

Digitalization 5
r 1 Transform the =
institution J
N Streamline O v 4
Digitization 3 processes V4
Automate _/,-”"”'
2 processes é;ﬁ‘ Digil;;l
; P transformation
?fgﬂn'tze O o’ A series of deep and
information coordinated culture,
& y workforce, and technology
. P 9 " shifts that enable new
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3.2.La innovacio, renovacio,
modernitzacio tecnologica

En I'actual era digital, donada I'aparicié de diverses
tecnologies digitals, siguin o no disruptives, cal
diferenciar entre que és una TD, ja esmentada, i que
és una innovacid, actualitzacid, renovacio o
modernitzacié  tecnologica. Cap  d’aquestes
impliquen necessariament cap mena de canvi,
millora en els processos de negoci ni en el model de
la relaci6 amb tercers (clients, proveidors), ni
d’estrategia.

Implementar una “actualitzacié tecnologica”,
implica només tenir en compte la tecnologia, que
s’esta usant, i aplicar-li una simple actualitzacio,
canvi d’alguna funcionalitat o correccié d’aquesta.

Una “renovacio tecnologica” ja implica un canvi dels
components  tecnologics, sense que aix0
forcosament suposi una revisid6 o millora dels
processos interns o externs de I'empresa ni del
model de negoci.

En altres casos hi ha una “modernitzacio
tecnologica”, en la que es canvia la Tecnologia, les
Aplicacions i els Sistemes d’Informacié que
automatitzen els processos de negoci de I'empresa.
Es a dir, que hi ha una renovacié i actualitzacié de les
eines de “I

.7y

automatitzacié”, pero res més.

En I'aplicacié de la “innovacié tecnologica” es té en
compte només la implementacid d’una nova
tecnologia digital, sense considerar una revisié o
canvi en els processos de I'empresa.

Dur a terme una innovacié tecnologica, una
renovacido tecnologica, o wuna substitucidé o
modernitzacié tecnologica, no és suficient per
considerar que s’esta abordant una TD de I'empresa.
Vegeu un exemple:

substitucion transformacion
a digital a servicio

- Industrials de Catalunya

Font: Roca-Salvatella (2014)

En el primer cas, el canvi de vinil a CD, es canvia la
tecnologia, pero el procés continua sent el mateix: es
requereix d’un aparell que pugui llegir la informacié
codificada en el suport.

Certament, hi ha un canvi tecnologic radical, es passa
d’una informacié en format analdgic a una
informacié en format digital (digititzacid), cada una
amb els seus inconvenients i els seus avantatges.
Perd no hi ha un canvi en el model de negoci: el
negoci continua sent la venda del suport amb una
informacid gravada.

En canvi, en el segon cas hi ha una TD, donat que es
canvia la tecnologia (MP3) i també els processos de
negoci, i definint un nou model de negoci, basat en
la innovacié d’una nova solucid (servititzacido d’un
nou producte): no es ven un producte fisic amb una
informacid limitada, sind un servei per subscripcié
amb accés il-limitat a la informacié (continguts
musicals) allotjada en una plataforma digital. Aixi
doncs, es tracta d’'un canvi del model de negoci,
apalancant-se en la tecnologia i passant de posar el
focus en el producte, a posar-lo en el client, i en el
servei associat de valor afegit.

4. Com abordaruna TD

41. Enfocament general

Dur a terme una TD no és gens facil, pel fet que no hi
ha dues TD iguals, inclus en el cas que es volguessin
comparar 2 organitzacions iguals. Sempre hi haura
diversos components de cada organitzacid, que les
fa diferents. No hi ha “solucions magiques ni
estandard” que facin que una TD sigui rapida en la
seva definicié i implantacié. Evidentment, hi ha
practiques i experiéncies que faciliten una
implantacié amb exit i amb resultats controlables.

No es tracta d’una cursa de curta distancia, sind que
és de llarga distancia (=~ Maratd). Es un procés
continu, que es va estructurant per components,
etapes, o Quick Wins, en funcié de I'evolucié de
I'empresa, el seu ecosistema i de les tecnologies que
involucren la TD. Una estratégia interessant per
impulsar la TD és prioritzar “victories rapides” (Quick
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Wins); sén petits projectes o iniciatives que suposen
canvis tangibles i motiven a I'equip de I'empresa per
continuar amb el procés de transformacio.

Tot i aix0, podem definir un marc general d’actuacio,
gue aquesta Guia pretén exposar de forma
estructurada, a partir de diverses experiéncies,
models i enfocaments, processos, que han estat
usats i implementats en diversos casos reals.

Hem definit un procés de 6 etapes (Framework), a fi
d’estructurar i assolir amb exit la TD, tal com es pot
veure en el seglient esquema.

A-
Analisi de
I’entorn

F - On Going &
Monitorizacio

E-
Implementacié

D-
Pla Director
dela TD

\ - Iniciatives -

Establir
objectius

Font: Jordi Ruppmann

- Industrials de Catalunya

Pla Director
delaTD
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4.2. Plaestrategicde la TD

4.2.1. Objectiu: estrategia de la
1D

Per saber si hem de dur a terme la TD en la nostra
organitzacio, i com, caldra analitzar la nostra
situacid actual i a on volem anar en el futur no llunya.
Pel qual, com més aviat millor, hem de dur a terme
un estudi inicial que ens permeti fixar les bases i
I'abast de la TD. Aquest estudi contempla una serie
d’etapes.

L'objectiu principal d’aquest estudi inicial és definir
I'estratégia de la TD en I’empresa.

Pel qual cal conéixer:
e RaonsdelaTD en la nostra empresa
e Definir el perque hem de dur-la a terme,
e Identificar el nivell de la nostra maduresa
digital

e Quins beneficis ens aportara,
e Fixar els objectius de la TD
e Com cal abordar-la, i qué comporta
e Definicié de I'equip de lideratge i de treball
o Quins coneixements/habilitats
tenim a l'empresa i quins
necessitarem
o Quins Stakeholders poden ajudar-
nos
® L'impacte i els riscos que hem de saber
gestionar

e Definir les inversions i els costos que caldra
assumir, i com les recuperarem.

e Quin sera el pla director de la TD, que
descriura 'estrategia i les directrius de com
hem de dur a terme la TD en tota I'empresa.

4.2.2. AbastienfocamentdelaTD a
I"'empresa

A tall d’exemple i sense pretendre cobrir tots els
detalls, plantegem Ila seglient llista d’activitats
d’aquesta analisi estratégica inicial, i els seus
objectius, reflectits en les etapes del Framework
exposat (Cap 4.1). Aquestes activitats s’agrupen per
abast i fites, de les quals s’obtindran un conjunt

- Industrials de Catalunya

d’elements que permetran continuar endavant en
I’analisi estrategica de la TD:

A. Analisi de I’entorn

En primer lloc, 'empresa ha de conéixer
prou bé, quin és el seu nivell de maduresa
digital en el seu ecosistema extern (mercat,
clients, proveidors i economia i politiques
globals), i l'intern (productes i serveis,
organitzacid, habilitats i capacitats digitals,
nivell de digitalitzacié / informatitzacié dels
processos operatius, ...). Per aquest motiu
cal que la Direccid faci una autoavaluacié
d’aquesta maduresa digital actual, en els
seglients entorns i ambits principals:

CONECTA CON
TUS CLIENTES increrenta AR
tus ventas | lo:

TRANSFORMACION |
DIGITAL

CUIDATU
NEGOCIO

Existeixen diverses eines publiques a les
quals 'empresa pot accedir, i que diverses
entitats publiques i privades posen al seu
abast. Vegeu en els annexos d’aquesta Guia
una petita relacié de links/referéncies (Cap.
9).

Del resultat d’aquesta autoavaluacié es
veura:

e quines son les seves fortaleses,
debilitats, les seves oportunitats de
millora i les arees que requereixen
ser transformades (nous productes,
relaci6 amb el client, ineficiencies
internes, innovacié, ...),

e quinsson els objectius, les raons i les
necessitats per a dur a terme la TD,
que han de ser compartits i
compromesos entre tots els
membres de la direccié.
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B. Establir objectius estrategics aquests canvis necessaris entre I'escenari

A partir d’aquesta autodiagnosi haurem de
revisar el vigent Pla de negoci de I'’empresa,
gque marcara les directrius estrategiques
sobre les quals es fonamentara I'estratégia
digital de 'empresa.

Aquestes directrius estratégiques formaran
part del pla estratégic de la TD, anomenat
Pla Director de la TD (PDTD), que haura
d’estar alineat al nou pla de negoci de
I’empresa.

En aquesta revisid del nou pla de negoci,
caldra incorporar la plena visié de 360 graus
del client i el coneixement complet del seu
comportament dintre del model de relacié
amb I'empresa (CUSTOMER JOURNEY MAP),
com a centre de les decisions empresarials.

S’analitzara com podem millorar el nivell de
maduresa digital, fixant direccid general uns
objectius estratégics a assolir en el curt,
mitja i llarg termini com a resultat d’aquesta
TD.

C. Analisi estratégica: present - futur

Partint de la cadena de valor de I'empresa,
podem dur a terme I’analisi diferencial (GAP)
entre I'escenari de futur (TO BE) i I’actual
(AS IS). Hem de donar resposta a qué volem
ser i fer en el futur, amb els condicionants
dels mercats i de la societat.

A partir d’aquesta definiciéd d’escenaris i el
seu abast, caldra analitzar la situacié de:

e els PROCESSOS de negoci i els de relacio
amb el client, fruit de I'analisi de la
relaci6 i [I'experiencia (CUSTOMER
JOURNEY & EXPERIENCE) que ha de tenir
el clientamb I'empresa en el nou escenari
de futur (TO BE) |, obtenint el nou mapa
de processos amb els seus nivells de
detall, principalment dels processos clau
de la transformacio.

e quines son les INICIATIVES i accions
resultants que permetran poder fer

futur i I'actual.

Es recomana comengar sempre amb
I’escenari de futur, amb la finalitat de no
esbiaixar ni condicionar el resultat
d’aquest escenari, amb practiques i
visions basades en I'escenari actual.

En aquesta analisi cal fixar els objectius
per a cada iniciativa, partint dels
indicadors i objectius estrategics definits
per la direccié en I'etapa anterior.

Com a resultat d’aquesta analisi del GAP
entre els 2 escenaris: futur (TO BE) vs.
actual (AS 1IS) podrem definir el PDTD
(Etapa D).

D. Pla Director de la TD (PDTD)

Al final d’aquesta analisi estratégica de laTD,
obtindrem el PDTD.

Els principals elements que ha d’incorporar
son:

O Objectius i indicadors de negoci
O AbasticoberturadelaTD
o Iniciatives a dur a terme dintre del PDTD

Han d’estar reflectides en un mapa
d’iniciatives, amb els corresponents
detalls de descripcio, abast, cobertures,
millores identificades, grau de
complexitat, interrelacions entre
iniciatives, mapa de solucions funcionals
amb les seves cobertures, identificacio
el mapa tecnologic associat a cada una
del t I t d
elles, etc. Cada iniciativa hauria de tenir
d’ell tc. Cad tivah det
assignada una puntuacid/scoring que
permetés prioritzar I'ordre
d’implementacié. Si I'ambit d’actuacio
d’algunes de les iniciatives és massa
ampli, es pot incorrer en el risc de fallida.

o Enfocament de la seva implementacid

Cal estructurar-la en onades que agrupi
arees de negoci i altres grups d’ambits
transversals (com agrupacions d’ambits
de persones, tecnologies). En funcié de
cada agrupacid, si té un o més projectes o
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serveis, les seves interrelacions i els seus
impactes en el negoci.

o Full de ruta (a alt nivell)

m Les fites a assolir, amb les dates
estimades

® Objectius de cada fita, i
resultats a obtenir,

® Visid i criteris de negoci sobre
els impactes i riscos,

e Criteris de prioritats

Impacte en el negoci vigent,
Quick Wins, complexitat, costos
associats vs. creixement, etc.

m  Escenaris temporals de 305 anys

m Revisat periodicament (normalment 1
cop al’'any)

e adaptant-se a I'evolucié del
negoci, mercat, tecnologies, de
I"assoliment dels resultats i dels
objectius fixats, etc.

® reajustar parts o components
de la nostra estrategia i el
nostre enfocament de les
Iniciatives del PDTD

O Recursos necessaris
m  GovernangadelaTD
Lideratge, actuacions, criteris, etc.

m  Equips de treball i de govern (directius,
tactics i operatius) i d’experts

m Tecnologies (noves, actuals i
renovacions, model d’aprovisionament,
implementacio esglaonada, etc.)

O Pressupost i model de finangament

m La versié preliminar del pressupost de
tota la TD, en les diverses etapes i fases
en les que s’estructuri el Full de Ruta

m  Primera aproximacié d’'un Business
Case (2-3 escenaris) sobre que
representa per 'empresa aquesta TD

m Definir uns indicadors i KPI basics (ROI,
TCO, ...)

4.2.3.

- Industrials de Catalunya

o lIdentificacié dels riscos, impactes i

amenaces durant tot el procés de la TD

0 Model d'implantacid, tenint en compte la

gestio del canvi a aplicar a tot el col-lectiu
de les persones de I'empresa (formacio,
entrenament, suport i comunicacié

Durada de 'analisi estrategica

La durada d’aquesta analisi dependra en gran
mesura de la dedicacidé i el perfil de les persones que
hi col-laborin. En el cas d’una empresa en la que hi
participin activament i de forma continuada, els
membres de la direccio i algun expert (generalment
extern), caldria esperar una durada aproximada
d’entre 8 i 12 setmanes.

Hi ha alguns factors que poden fer incrementar
aquesta durada:

la complexitat i la dimensié de I'empresa, i

més en concret:

o el sector on aquesta esta ubicada,
mercats, tipologia de clients,

o els objectius d’aquesta a curt-mig i llarg
termini,

o la seva estructura organitzativa: unitats
funcionals, nombre d’empleats,
ubicacions, persones, xarxa de
col-laboradors,

o la seva historia, antiguitat,

o linteres, la implicacidé i compromis
continu de la direcciod,

o elsseusvolums de facturacid, historics de
vendes, marges, beneficis, estats
financers, ...

o la seva cultura, amb disposicié de fer
canvis

el seu nivell de maduresa digital,

el nombre de recursos

compromesos en aquest estudi

o inclosos els membres de la direccio

el nivell de detall al que es vulgui assolir en

I'estudi

o si no és defineix en aquesta etapa,
s’haura de fer més endavant, un cop
iniciada la TD. Pel qual en aquest cas, pot
generar algunes dades i resultats prou
divergents, que més endavant pot

dedicats i
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generar conflictes i confusions en
I’empresa per decidir si és adient dur -o
no- a terme la TD, segons el Full de Ruta
fixat.

4.2.4. Equip de l'analisi estrategica
de laTD

A l'inici, és dificil saber exactament quines son totes
les activitats necessaries que cal dur a terme per
implementar la TD, aixi com el pressupost exacte que
cal assignar. Cal disposar d’'un equip professional
multidisciplinari que col-labori de forma prou
continuada i compromesa en el desenvolupament
del PDTD, en totes les seves etapes.

Es per aixo que aquest equip ha d’aportar:

e coneixements prou complets de I'empresa

e coneixements i experiencia consolidada per
a dur a terme una TD en entorns similars al
d’aquesta (intern o extern)

e compromis de dedicacid estratégica i prou
significativa, amb continuitat.

Donada la complexitat d’aquesta etapa, es
recomana disposar d’'un suport temporal d’un
professional expert en TD (intern o extern),
donat que aportara un alt valor en base a la seva
experiencia i coneixements, consensuara amb
arguments prou solids i amb criteris globals de
negoci, i sobre disjuntives entre digitalitzacio
d’operacions vs necessitats de estratégiques de
negoci

Amb aquest equip cal fer sessions amb dinamiques
col-laboratives, com les pluges d’idees
(Brainstorming), entrevistes individualitzades i
d’avaluacio de les possibles solucions i alternatives
en les revisions dels processos TO BE i AS IS. Aquestes
reunions ajudaran a decidir les Iniciatives que es
duran a terme.

- Industrials de Catalunya

5. Implementacid i posada en marxa

Un cop aprovat aquest PDTD, per part de la direccié,
cal implementar-lo i posar-lo en marxa.

La seva durada dependra del full de ruta definit. No
obstant, a l'inici de cada iniciativa a implementar, o
de cada etapa de la seva implementacio
(desenvolupament, proves, i posada en marxa),
s’haura d’aprofundir en I'analisi de cada una d’elles,
amb la finalitat d’entrar en els detalls en quant al
disseny i funcionalitats, obtingudes de I‘analisi
anterior dels processos TO BE, arquitectures, etc.

Obviament, s’entrara en la constitucié i gestié dels
diversos projectes i serveis, necessaris per a dur a
terme amb éxit la implementacid de cada iniciativa,
amb els adequats equips de treball que requereixi
cada un d’aquests projectes i serveis.

Tanmateix, cal aprofundir en els detalls de cada
Iniciativa, pel qual s’ha de...

e analitzar la cobertura funcional i tecnologica
amb prou detall,

e estructurar la implementacié en projectes i
subprojectes, o altres agrupacions,

e assignar els adequats recursos (persones,
tecnologics, economics) necessaris per a
implementar amb éxit, cada un dels
components de cada iniciativa,

e ajustar el full de ruta en funcié dels
calendaris resultants en aquesta revisio,

e revisar el pressupost en aquesta analisi
detallada, sota un criteris de:

o factibilitat funcional, técnica i
operativa,

o cobertura realista,

o necessitats de negoci, que millorin
les corresponents indicadors fixats,

o exitdelaTD,

e definir aquelles iteracions que permetin
desplegar en el temps, algunes cobertures
funcionals d’acord a les necessitats de
negoci.
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POSADA EN MARXA

A més, s’haura de tenir en compte diversos escenaris
gque no posin en risc la posada en marxa de cada
iniciativa, de forma que garanteixin el bon
funcionament del negoci de I'empresa, com sén per
exemple:

e coexistencia entre la posada en marxa dels
nous sistemes / solucions i els vigents en
aquell periode, amb els impactes i riscos en
els serveis i processos operatius paral-lels,

e iniciatives preliminars que requereixen,
actuacions prévies a la posada en marxa de
cada sistema o servei

e abans de cada posada en marxa de cada
Iniciativa / solucid, fer un acurat procés de
proves de tot el que es posara en
funcionament.

e monitoritzar tota la posada en marxa a
produccid i les seves posteriors etapes

o usar tecniques de millora continua.

e comparar els KPIs assolits en cada etapa de
“funcionament dels nous sistemes i/o
serveis”

e constituir un equip de refor¢ en aquesta
etapa critica de posada en funcionament del
nou sistema i/o servei.

e Etc..

La posada en marxa ha de fer-se amb tot el rigor i
compromis per part de la direccid, tenint en compte
que tots els usuaris estiguin ben preparats (iniciativa:
gestio del canvi)

Un cop implementada i posada en marxa tota la TD
definida en el PDTD, s’haura de tornar a entrar de
nou en el procés A del cicle (Framework) definit en el
Cap.4.1

5.1.  Factors claus de 'exit de
la implementacio de la
D

Els principals factors claus d’éxit de tota la
implementacio de la TD en I'empresa es fonamenten
en els segiients eixos:

- Industrials de Catalunya

«Lideratge
*Responsables digitals

* Governanga

* Perfils diferents
+Disponibilitat, dedicacié
* Gestio del Canvi- Nova cultura
*Accountability,
Empowerment

*Conscienciacié i reflexions
astratégigues sobre un nou
context competitiu

= Compromis al Greixement,
transformacié model de
negoci i de Partnership,

= Objectius de transformacid i

d'impacte

PRESSUPOS
17
“Transformar. no nomeés

digitalitzar
«Definicions i accions clares-
concises
+Establirindicadors de negoci
+Fullde Rutad’ Iniciatives:

realista, criteris de negoci
¢Implantaciéen base a cicles

*Recursos necessaris

*equips de treball, Técnics,
Eco-Fin,
=Rigor, compromis i control

curts iiteratius

Font: Jordi Ruppmann

El comiteé de direccié de qualsevol organitzacié que
vol dur a terme la seva TD, ha de tenir en compte,
tots aquests factors d’exit.

o ESTRATEGIA

o Conscienciacié i reflexions estratégiques
sobre un nou context competitiu

o Compromis al creixement, transformacié
model de negoci, i nous models de
Partnership,

o Assignaci6 al comite de direccid
d’objectius de transformacio

o Establir objectius concrets de I’ impacte.
= Definir indicadors de millores,

alienats amb els objectius

= Seguiment continuat

o Creacié d'un ecosistema d’innovacié
oberta a I'exterior

e EQUIP

Lideratge del CEO

Assignacio de responsables digitals

Governanca de la TD

Disposar (i si cal fitxar) perfils diferents

Definir i implementar una nova cultura i

habilitats:

= Accountability, empoderament,
rigor, compromis, disponibilitat i
treball en equip (col-laboratius i
agils)

O O O O O
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o Dissenyar un pla de comunicacié ad hoc = Rigor i compromis i seguiment
per involucrar a totes les persones en el continu
procés de canvi e Seguiment dels indicadors.

o Comparticié y transparencia del procés
de TD amb tot I'equip assignat.
o Excel-lent gestid del canvi:
= focus en les persones, adequant el
talent i perfils a les noves necessitats
de I'escenari de futur,
= 3 través de formacid, entrenament,
participaci6 i desenvolupament
d’habilitats professionals.

e ENFOCAMENT
=  Establir un enfocament diferent:

transformar i no només
automatitzar (digitalitzacid).
o Definir accions i definicions clares,

concises, no difuses.

o Establir indicadors de negoci, per
I"assoliment dels objectius estrategics, en
la implementacié de la TD.

o Full de ruta d’iniciatives: realista, amb
criteris de negoci.

o Implantacid en base a cicles curts i
iteratius de transformacio.

o Estructurar laimplementacié de cada una
de les Iniciatives en base a:

= (Criteris de negoci aplicant Quick
Wins, i

= Alsimpactes, riscos, i assoliment dels
objectius de I'empresa.

o Calendari

= Realista,
= Ajustable al’evolucié del negociiala
disponibilitat de cada Iniciativa.

e PRESSUPOST
o Establir i mantenir un pressupost de TD,
sobre els recursos necessaris:
=  Persones: internes / externes,
= Tecnics: solucions  digitals i
tecnologiques, eines i métodes, etc.,
= Economics: finangament, costos
ocults.
o Assignacio de la dotacid pressupostaria
= Desenvolupar diversos escenaris per
a cada Iniciativa amb el seu Business
Case,
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7. Conclusions

Les noves formes de treball entre els diversos actors
(clients, proveidors/Partners, equips de treball de
'empresa) faran accelerar i garantir Ia
implementacié d’aquesta TD.

La durada i I'éxit dependra en gran part de les
persones i liders que conformen I'empresa. Es aqui
on la direccid general ha de liderar de forma
continua i amb rigor tota la seva TD.

Aquells directius que no vulguin dur a terme la TD en
la seva organitzacid, han de tenir present que la resta
de la societat (clients, proveidors, mercat,...), si que
la dura a terme, per raons obvies, de I'evolucié de la
societat digital (clients, usuaris, proveidors, mercats,
...), tant en les seves demandes cada cop més
canviants i rapides, com en les seves formes de
comportament. Per tant, a curt o mitja termini, la
seva organitzacié quedara fora de mercat, i en
conseqiiencia tindra importants problemes pel seu
creixement i adaptacidé a les noves demandes i la
seva propia existéncia en aquesta societat digital
canviant. Quan més es trigui en fer la TD, més dificil
sera, adaptar-se a la nova situacio.

Les exposicions i indicacions exposades en aquesta
Guia, poden ajudar a la direccié de les organitzacions
a coneixer com abordar-la amb prou éxit.
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8. Glossari

8.1. Conceptes basics digitals
Transformacio Digital

Es la transformacié estratégica i holistica d’una
empresa, que comporta canvis en el seu model de
negoci, centrat en el client, i que es recolza en la
digitalitzacié dels processos i en la gestié del canvi
(persones).

Digitalitzacio

Es el procés d’automatitzar processos de negoci per
fer Us d’informacid digital, i utilitzant

tecnologies digitals, per tal de millorar algunes
operacions, amb el focus a I'eficiencia operativa.
Digititzacid/Digitacié

Es el procés de convertir informacié analogica (fisica,
escrita o grafica) en un format digital.

Industria 4.0

Es un nom per a la transformacié digital de la
industria, basada en sistemes ciberfisics.

Industria 5.0

Terme recollit i impulsat en un programa de la
Comissio Europea (https://research-
andinnovation.ec.europa.eu/research-area/industrial-

research-andinnovation/industry-50 en).

La Industria 5.0 incorpora I'ambit social (centrat en la
persona, anant més enlla de la responsabilitat social
corporativa), la sostenibilitat i la resiliencia. Aquests
conceptes ja estaven incorporats en la indUstria 4.0 i
per tant, si es pretén posar emfasi en les persones i
la sostenibilitat, seria més adequat parlar d’Industria
4.1.

Sistema ciberfisic

Es un sistema que hibrida objectes del mén fisic amb
objectes del mén cibernétic, els quals sén digitals i
connectats en xarxa. A titol d’exemple, la replica
digital d’un actiu, habitualment fisic, es coneix com
besso digital.

Besso digital (Digital Twin)
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Es la réplica d’un actiu, habitualment fisic, en un
entorn totalment digitalitzat, que intenta reproduir
amb la maxima precisié possible I’entorn real.

8.2. Conceptes de
digital

Organitzacié centrada en el client

marqueting

Es aquella que amplia els seus esforcos més enlla de
proporcionar una experiéncia positiva al client. Les
organitzacions veritablement centrades en els
clients s’esforcen a proporcionar el maxim valor
afegit per als seus clients, entenent la missié dels
seus clients i ajudant-los a assolir els seus objectius.

Gestiod de relacions amb els clients (CRM)

Es un enfocament per comprendre els patrons i el
comportament dels clients mitjancant I'is de Ia
tecnologia. Permet a les marques gestionar i nodrir
millor les relacions amb clients existents i potencials.
Habitualment es confon amb el software que ajuda a
realitzar aquests processos.

Customer Journey Map (CJM)

Es una representacid visual de tota experiéncia que
tenen els clients amb una marca (mapa de viatge o
cicle de vida del client).

Aquest CIM inclou tots els punts de contacte dels
clients i ajuda a proporcionar una imatge completa
del cicle de vida del client.

Vista de 360 graus del client

Es produeix quan una empresa agrupa totes les
dades de tots els punts de contacte dels clients,
proporcionant visions que els permeten comprendre
millor i fins i tot anticipar-se a les expectatives,
necessitats i desitjos dels seus clients.

Punt de contacte (Touch Point)

Es refereix a tots aquells moments en que els clients
interactuen amb la marca d’una empresa, ja sigui en
linia, de manera personal, un esdeveniment, una
trucada telefonica o el boca a orella.

- Industrials de Catalunya

Expectatives del client

Sén els valors o els avantatges que un client busca
d’un producte o servei d'una empresa. Les
expectatives del client es basen normalment en
I'experiéncia d'un client amb una empresa o en
I'experiéncia d'un amic o un membre de la seva
familia.

Experiéncia del client (CX)

Es la manera com els clients perceben les seves
interaccions amb la vostra organitzacio.

Gestio de I'experiéencia del client (CEM o CXM)

Es la practica de dissenyar i reaccionar a les
interaccions del client per satisfer o superar les
expectatives del client i per tant, augmentar la
satisfaccio, la fidelitat i el suport / atencid al client.

Transformacio de I'experiéncia del client

Es quan una empresa experimenta un canvi cap a un
model operatiu més centrat en el client. La
transformacié implica millorar les interaccions que
una empresa té amb els seus clients i el valor que
proporcionen.

Model de maduresa de I'experiéncia del client

Un model de maduresa de I'experiencia del client
identifica les activitats, processos i habits d’una
empresa que defineixen programes de gestid
d’experiéncia del client (CEM).

Opinio6 del client

Els comentaris dels clients son I'expressio de la seva
opinid sobre productes, serveis o experiéncies d'una
marca. El feedback del client indica si el client esta
satisfet o insatisfet. Una marca pot sol-licitar
comentaris a través d’eines com enquestes o
sol-licitar-les a través de canals com les xarxes socials
i els llocs de revisio.

Servei d'atencio al client

Sén les interaccions i el suport que ofereix una
empresa amb les persones que adquireixen els seus
productes o serveis.
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Satisfaccio del client (CSAT)

Mesura com els productes o serveis d’'una marca
compleixen o superen les expectatives del client.
CSAT proporciona a les empreses una metrica que
poden utilitzar per gestionar i millorar I'experiéncia
del client.

Fidelitzacio del client

Es refereix a la decisio del client de comprar
productes o serveis d’'una marca de forma recurrent.
La fidelitzacié del client és el resultat d’experiéncies
positives constants i es pot mesurar amb la
freqiiencia que un client compra una marca.

Campanya d’accié

Es el procés d’accionar de forma proactiva la
retroalimentacio dels clients i la informacié sobre el
rendiment assignant empleats a diferents nivells de
'empresa amb tasques que tinguin un impacte
directe en la millora dels KPI especifics.

Gestio de casos

Es el procés de resposta a una preocupacié o queixa
del client i de resoldre el cas aconseguint un resultat
satisfactori per al client.

Perspectives d’accio o visio d’actuacio

Descriu la informacié sobre la qual es pot actuar per
millorar I'experiéncia del client.

Enquesta de clients

Es una eina que s'utilitza per obtenir informacié i
informacié sobre els vostres clients, com ara els
nivells de satisfaccié del client i el punt net del
promotor. Les empreses utilitzen enquestes a clients
per obtenir comentaris de reaccié que es poden
utilitzar per millorar I'experiéncia del client, reduir
I’enrenou i augmentar la fidelitat.

Key Driver Analysis

Es la investigacié de la relacié entre elements d’una
marca, producte o servei i el seu efecte en el
comportament del client. Els motors clau ajuden a
determinar les arees d’'un negoci que sén més
importants per als clients.
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Net Promoter Score® o NPS®

Es una metrica de CX comuna que s’utilitza per
mesurar la percepcio global dels clients d’'una marca
i la seva predisposicié a recomanar el seu producte o
serveis. El NPS es calcula utilitzant una escala de 0-
10 i les respostes es classifiquen en: promotors
(puntuacié 9-10), passives (puntuacié 7-8),
detractors (puntuacié 0-6).

Comprador misterids

Es algli contractat per una empresa per interactuar
amb la seva marca sota el pretext de ser un client
potencial. Aquest comprador observa com el
personal de primera linia interactua amb els clients i
avalua el rendiment basat en criteris especifics i
predefinits que la marca intenta mesurar.

Compres misterioses

Permeten a les empreses recopilar comentaris de
forma imparcial sobre la seva experiéncia al client i
el lliurament dels estandards de marca. Les compres
de misteri requereixen que un comprador interactui
amb una marca sota el pretext de ser un client
potencial perqué puguin observar com el personal
de primera linia interactua amb els clients i avaluar
el rendiment basat en criteris especifics i predefinits
que la marca vol mesurar.

Analisi de sentiments

Avalua les dades no estructurades (llenguatge escrit
o parlat) i identifica les tendencies d’opinio
(positives, negatives o neutres) sobre diversos temes
relacionats amb la marca, el producte, els serveis o
la competencia d’'una empresa.

Omnicanal (Omnichannel)

Es un enfocament de la CX que pretén oferir als
clients la mateixa qualitat de I'experiéncia en totes
les etapes del seu CJ i en tots els punts d’interaccio,
ja sigui en linia, mobil o en botiga.

Escolta de les xarxes socials

O "escolta social", és una forma de gestié del
feedback que permet a les empreses controlar i
escoltar de forma proactiva el que diu la gent sobre
la seva marca als canals de xarxes socials.
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Veu del client (VOC)

Es el procés de captar dades de feedback
estructurades i no estructurades del client al llarg del
cicle de vida del client, analitzant-lo per obtenir
informacié del client i actuar amb aquestes visions
per obtenir una experiencia de client més positiva.

Veu de I'empleat (VOE)

Es el conjunt de les necessitats i desitjos col-lectius
dels empleats de I'empresa. Els programes VOE
faciliten la comunicacié entre aquesta i els seus
empleats, permetent que aquesta escolti, interpreti
i actui sobre la retroalimentacid dels empleats.

8.3. Tecnologies digitals
emergents
Big Data

Sén aquells conjunts de dades o combinacions
d’aquestes, en les quals la grandaria (volum),
complexitat (variabilitat) i velocitat de creixement
(velocitat) dificulten la seva captura, gestio,
processament o analisi mitjangant tecnologies i eines
convencionals, tal com bases de dades relacionals i
estadistiques  convencionals o paquets de
visualitzacio, dintre del temps necessari per a que
siguin utils.

Data Warehouse (DW)

Es un magatzem de Dddes (repositori) unificat per a
totes les dades que recullen els diversos sistemes
d’una empresa. Aquest repositori pot ser fisic o logic,
i fa accent en la captura de dades de diverses fonts,
sobre tot per a la finalitat analitica i d’accés.

Mineria de dades

Destapa nous patrons de comportament del client
gue no son intuitius examinant grans bases de dades
d'informacio.

Data Lake (DL)

Es un repositori d’emmagatzemat centralitzat de
dades compartides en el seu format original, sense
processar, que compren multiples repositoris i de
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varies fonts, aprofitant les tecnologies de Big Data.
Els avantatges del format DL estan temptant a
moltes organitzacions a desfer-se dels seus DW

Dades estructurades

Sén informacid organitzada que es pot trobar
facilment en longituds i formats definits com ara
numeros, dates i grups de paraules.

Dades no estructurades

Sén continguts de forma lliure que es troba
principalment en forma de text, audio, videos i fotos.
Aquestes dades son més dificils de capturar i
processar a gran escala, pero sén importants perquée
son la residencia de la majoria de les dades de clients
rics.

Sistema d’Intel-ligéncia Artificial (1A)

Es quan un sistema tecnologic és capac de simular la
presa de decisions, i la seva execucid és similar al de
les persones, pero a un nivell i velocitat molt més
alts. Amb els algoritmes de la IA, els sistemes son
capacos d’identificar  correlacions,  patrons,
tendéncies i estadistiques en grans conjunts de
dades de clients i presentar els resultats rapidament.

Aprenentatge automatic

Es una aplicacié de la intel-ligéncia artificial (1A). Es la
practica de donar accés als sistemes tecnologics a les
dades dels clients perqué puguin aprendre a
identificar correlacions, patrons, tendencies i
estadistiques en grans conjunts de dades més rapid
que els humans.

Analisi predictiu

Es un tipus d’analitica avancada que s’utilitza per
predir esdeveniments i tendéncies futures basats en
dades historiques mitjancant una varietat de
tecniques que inclouen intel-ligéncia artificial,
aprenentatge automatic i mineria de dades.

Text Analytics

Utilitza la mineria de dades i el processament de
llenguatges naturals per analitzar el text de format
lliure escrit pels clients. Aquesta analisi identifica les
tendencies, els patrons i els sentiments de manera
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qgue les marques poden prendre accions per millorar
I’experiencia del seu client en funcié del feedback
analitzat.

API (Application Programming Interface)

Es una llibreria que ofereix als desenvolupadors una
interficie de programacié estandard per a una
funcionalitat o serie de funcionalitats especifiques.

Matriu RASIC

Matriu que permet visualitzar I'assignacid de
responsabilitats segons el rol de cada persona
(Responsible, Accountable, Support, Informed,
Consulted).

Sensor loT

Encara que un sensor purament dit, és un
component electronic capa¢ de transformar una
mesura fisica en electronica, s’aplica el terme de
forma més global per a definir objectes connectats
dotats de sensors i, en ocasions, actuadors. En
moltes ocasions s’usa el terme sensor de forma
indistinta davant d’objecte connectat o Dispositiu
loT.

Aplicacid loT

Software d’aplicacié en entorn mobil, ordinador
personal o web llur funcionalitat esta basada
totalment o en part en un sistema loT.

Cloud

El cloud o la computacié en el nuvol és un espai
virtual de procés i emmagatzemen de dades i de
programari (software) en uns Centres de Procés de
Dades (CPD), repartits geograficament de forma
agnostica per a l'usuari, que Unicament veu una
interficie d’accés des del seu terminal de control.

Agile

Metodologia de desenvolupament de projectes
rapida i flexible que és capag¢ d'adaptar-se a
condicions canviants del sector o del mercat, cosa
que li pot proporcionar un avantatge competitiu.
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Ethernet

Protocol de comunicacid de xarxa cablejada
inicialment definida pel IEEE 802.3 i posteriorment
millorada per estandards Empresarials.

Internet

Xarxa basada en la pila de protocols IP que
interconnecta equips amb capacitat de comunicacié
a nivell mundial.
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