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L'objectiu d’aquesta obra és fer un recull de bones practiques sobre la
millora de la productivitat de les empreses TIC que serveixi a d’altres
empreses del sector o d’altres sectors per a reflexionar sobre com intro-
duir-hi innovacions que les facin més productives i competitives, en una
economia en procés de canvi. El que es persegueix és que empresaris i
directius expliquin les seves experiéncies a d’altres empresaris i directius
per ajudar-los a pensar qué podem fer per millorar les empreses.

La productivitat és un dels principals problemes de competitivitat de
I’empresa catalana. A totes les economies, les TIC sén un motor per in-
crementar la productivitat. A Catalunya, les TIC arrosseguen poc la pro-
ductivitat del conjunt de I’economia.

El sector de les TIC a Catalunya té moltes possibilitats de creixement,
tant per la demanda creixent dels clients com per la capacitat de tenir un
volum més d’acord amb el potencial de I’economia catalana.

El sector de les TIC és un sector innovador, on hi ha moltes experiencies
d’innovacions que augmenten la productivitat. En aquest estudi, presen-
tem deu casos, d’entre els molts que hi ha, que poden ser exemples per
a d’altres empreses.

La majoria de bones practiques que es presenten se centren a millorar la
productivitat dels recursos humans, generalment d’alta formacio i valor.
Les practiques pertanyen a una microempresa, cinc pimes i quatre grans
empreses. Les deu experiéncies, en conjunt, mostren empreses amb
una clientela que va des de I’'ambit local a I'ambit extraeuropeu.

Els beneficis principals que les empreses reporten de les seves experi-
encies son:

- Disminucié del temps per fer una tasca

- Efectes de la centralitzacié (estandarditzacio, control, etc.)

- Millora de la mobilitat dels empleats

- Menys despeses i millor utilitat dels recursos

- Qualitat del servei

- Millor accés a la informacié

Es recomana difondre aquestes experiéncies i continuar estudiant i difo-
nent les bones practiques del sector de les TIC a Catalunya com a mitja
per fer més solida i competitiva la nostra economia.




PRESENTACIONS INSTITUCIONALS

SECRETARIA DE

TELECOMUNICACIONS

| SOCIETAT DE LA
INFORMACIO DE LA
GENERALITAT DE
CATALUNYA

Sr. Jordi Bosch i Garcia

Secretari de Telecomunicacions |
Societat de la Informacio
Departament de Governacio |
Administracions Publiques
Generalitat de Catalunya

TN Generalitat de Catalunya
Departament de Governacio
WY | Administracions Publiques

Secretaria de Telecomunicacions

i Societat de la Informacié

B3 TIC.cat

La Secretaria de Telecomunicacions i Societat de la Informacio, perta-
nyent al Departament de Governacié i Administracions Publiques, és
la unitat de la Generalitat de Catalunya que s’encarrega, entre d’altres,
d’impulsar el sector de les tecnologies de la informacio i les comunica-
cions a Catalunya a través d’iniciatives orientades a incrementar-ne el
valor afegit, fomentar-ne la innovacié i el coneixement especialitzat, i
coordinar les politiques de promocio del sector.

En aquest sentit, al maig del 2009 vam posar en marxa el Pla TIC.cat,
una iniciativa conjunta de la Secretaria de Telecomunicacions i Societat
de la Informacio i ACC10, organisme adscrit al Departament d’Innovacio,
Universitats i Empresa de la Generalitat de Catalunya que té com a ob-
jectiu fomentar el desenvolupament de les empreses TIC catalanes per
millorar-ne la competitivitat empresarial i la poténcia comercial dins d’un
mercat global.

Tanmateix, I’'assoliment d’aquest objectiu només sera possible amb una
forta col-laboracio entre els diferents agents, publics i privats, implicats en
el desenvolupament del sector TIC catala. Per aquest motiu, I'execucio
del Pla TIC.cat s’esta duent a terme amb I’'estreta col-laboracié d’entitats
empresarials, col-legis i associacions professionals, universitats, centres
tecnologics i entitats facilitadores.

El recull de bones practiques per a la millora de la productivitat en em-
preses TIC que mostrem en aquest document exemplifica aquesta
col-laboracié publicoprivada per dinamitzar el sector. Gracies a la par-
ticipacié d’agents sectorials i empreses del sector TIC catala, posem a
disposicié de totes les empreses TIC catalanes un recull de bones prac-
tiques que, de manera molt practica i senzilla, mostren exemples d’éxit
reals de com millorar la productivitat en diferents entorns del negoci.

Aixi doncs, amb aquesta obra, juntament amb la resta d’iniciatives im-
pulsades des del TIC.cat, pretenem impulsar el sector de les tecnologies
de la informacié a Catalunya perquée pugui esdevenir un sector de refe-
réncia a escala internacional.
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El Col-legi Oficial d’Enginyeria en Informatica de Catalunya és una insti-
tucidé publica catalana i independent, creada per la Llei 3/2001 del Par-
lament de Catalunya. Aglutina, representa, organitza, protegeix i millora
els enginyers i les enginyeres en informatica, tot vetllant per un exercici
adequat de la professid, amb una garantia de qualitat i una voluntat de
servei a la societat.

El Col-legi té la ferma voluntat de ser un referent dins del sector a Ca-
talunya, oferint sempre la solvencia que li donen la seva independencia
i la professionalitat dels seus integrants. Aquesta guia de productivitat
per a empreses TIC, en la qual el Col-legi ha participat conjuntament
amb la Secretaria de Telecomunicacions i Societat de la Informacié de la
Generalitat de Catalunya, el Centre d’Innovacié en Productivitat, ESADE
i Ubiquat Technologies, és una clara mostra del compromis que totes
aquestes institucions mantenim amb el nostre sector.

La productivitat en una societat del coneixement com I'actual és determi-
nada, sens dubte, per la utilitzacié que fem de la tecnologia. Si busquem
el terme productivitat a la Viquipédia, trobem: «Es defineix la producti-
vitat en economia com el volum (fisic o monetari) de produccié obtingut
per cada unitat de factor (capital, treball) aplicada. [...] Els augments de
productivitat estan associats a I'aplicacié de capital (inversid) i a una
major especialitzacio o divisio del treball». Només a través de la inversid
realitzada en tecnologies de la informacié i la comunicacio i mitjangant la
reestructuracié productiva i organitzativa podrem entendre el creixement
de la productivitat del treball que s’ha produit a paisos, regions, sectors
i empreses de tot el mén.

Aquesta guia recull diversos casos d’empreses TIC que han utilitzat la
tecnologia per incrementar la seva productivitat; es tracta d’exemples
reals que poden ser utilitzats com a bones practiques o casos d’éxit per
altres empreses del sector TIC. Pero I'objectiu Ultim d’aquesta guia va
més enlla d’aquest sector: les empreses TIC han d’impulsar la utilitzacié
de les TIC a la resta d’activitats productives, no de manera altruista, siné
perque aquest és el seu objectiu basic de negoci. Del seu paper tractor
en I'impuls de la utilitzacio de les TIC, que ha de tenir com a finalitat el
creixement de la productivitat i I'eficiéncia sectorial i empresarial, sortira
beneficiat tot el pais, ja que 'augment de la productivitat és un compo-
nent fonamental per garantir el creixement econdmic futur, especialment
en moments de crisi com I'actual, en qué tant es parla de canvi del model
productiu.

Per finalitzar, voldria destacar que la inversié en TIC, entre altres efectes
col-laterals, habitualment va associada a una inversié en recursos hu-
mans amb noves habilitats i competéncies professionals que garanteixin
I’Us eficient d’aquestes tecnologies, ja que al cap i a la fi els professionals
sén els auténtics motors de la innovacio.
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Les empreses TIC juguen un paper molt important en la transicié cap a
una economia basada en el coneixement, no tan sols pel pes especific
que tenen en I’economia, sind perqué son les que, a través dels serveis
que ofereixen als seus clients, han d’ajudar a millorar la productivitat de
les empreses catalanes. Un sector TIC potent és una de les millors ga-
ranties per tenir un teixit empresarial productiu i competitiu.

Ens calen, no obstant aix0, empreses TIC que sapiguen parlar en termes
de negoci, que sapiguen ajudar els seus clients a treure tot el profit de
les eines que els implanten. Evidentment, cal que tinguin totes les com-
peténcies tecnologiques per garantir que les solucions que ofereixen
compleixen els maxims nivells de qualitat, perd de poc servira la millor
implantacio si després aquesta no és utilitzada pels treballadors de ma-
nera eficient i aprofitant tot el seu potencial.

La tecnologia de la qual no es percep el valor és considerada simplement
una despesa necessaria. Que les TIC siguin considerades una «despesa
necessaria» probablement és el pitjor que pot succeir en una empre-
sa. En primer lloc, perque alld que és «necessari» no és estudiat cons-
tantment per treure’n més valor. En segon lloc, perqué si no percebem
el valor de les TIC no estarem gaire disposats a iniciar nous projectes i
implantacions tecnolodgiques, de manera que perdrem competitivitat en-
front d’altres competidors que si que ho facin.

Es per aixd que des del Centre d’Innovacié en Productivitat donem tan-
ta importancia a aquesta guia, ja que és un compendi de casos reals
d’empreses TIC que han fet Us de la tecnologia per millorar la seva pro-
ductivitat. A banda del valor tecnologic de la implantacié mateixa, el
fet que facin servir la solucié internament vol dir que han hagut d’anar
més enlla de la tecnologia per entrar en la gestié del canvi que permet
I’adopcid i I'aportacio de valor de la solucié. Aixo els fa, sense cap mena
de dubte, molt més aptes per implantar amb éxit la solucié als seus
clients.

Quan una empresa TIC presenta a un dels seus clients potencials una
solucié que ella mateixa fa servir per millorar la seva productivitat, pot
fer-ho parlant del valor real que aporta, de les bones practiques, dels
elements de cultura organitzativa que hi influeixen, de com accelerar-ne
I’adopcio, de I'impacte que la solucio ha tingut en el compte de resul-
tats... Les seves possibilitats de tenir eéxit en la implantacié del client
sén molt majors perqué ha viscut el mateix projecte en totes les seves
dimensions i coneix clarament I'impacte que pot tenir en I’'empresa.
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La missio d’ESADE és impulsar la docéncia i la recerca en els ambits de
la direccié d’empreses i del dret, amb I'objectiu de contribuir a la forma-
cié cientifica, social i humana de persones que es caracteritzin per un alt
nivell de competéencia professional i per una plena consciencia de la seva
responsabilitat en el desenvolupament d’una societat que promogui la
dignitat de les persones.

La recerca és el primer pas d’una feina que continua amb la formacio i la
divulgacié social.

Aquest treball, que recull deu bones practiques d’empreses catalanes,
permetra als professors d’ESADE reflexionar sobre com les TIC poden
ajudar a fer millors les empreses i quins soén els processos d’innovacio
i adopcié que permeten assolir I’éxit en un camp complex com el de la
innovacid, on I'aprenentatge a partir dels encerts i dels errors és el cami
que ens possibilita avancar.

Soén recerques com aquesta les que ajuden a millorar els nostres cursos
i permeten oferir coneixements que a la fi sbn competencies clau per
desenvolupar projectes innovadors en les empreses.

El compromis permanent d’ESADE amb la recerca i la innovacio s’ha fet
encara més visible amb la inauguracié d’ESADE Creapolis a Sant Cu-
gat del Valles. Un projecte que ha de contribuir al desenvolupament de
I’esperit empresarial de Catalunya, on les TIC tenen un paper cabdal.

La transformacioé que han experimentat les empreses i la societat per
I'impacte de les TIC i les transformacions que pensem que es produiran
en les properes décades exigeixen per part de tots un esforg d’innovacio i
canvi que, per forga, es fonamenta en la col-laboracio: és basic col-laborar
amb els diferents agents socials, institucions i societat civil.

Per aixd mateix, és un privilegi col-laborar una vegada més amb el Go-
vern de la Generalitat, mitjangant la Secretaria de Telecomunicacions i
Societat de la Informacié del Departament de Governaci6 i Administra-
cions Publiques, amb el Col-legi Oficial d’Enginyeria en Informatica de
Catalunya, amb Microsoft i amb Ubiquat Technologies, per fer realitat
aquest recull de bones practiques, que, de ben segur, sera un instrument
per millorar les empreses TIC de Catalunya, i d’altres organitzacions que
poden aprofitar les seves experiencies.

Un treball com aquest és un bon exemple del que convé fer perqué les
nostres empreses siguin un referent en el mén.
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La crisi, el repte de ser millors

Vivim en un moment molt especial. La crisi financera ha anat seguida
d’una crisi de confianca en el model economic, i la conjuncioé de les dues
crisis planteja un repte important per a les empreses del nostre pais.
Per acabar-ho d’adobar, la globalitzacié, que és especialment inherent al
sector TIC, ens recorda continuament la necessitat de ser competitius,
des d’una perspectiva nacional i internacional.

Acceptem-ho: no és pas facil. Pero abans de caure en el desanim enten-
guem que la crisi representa també una oportunitat per redefinir-nos. El
missatge que ens porta és ben clar: no hi ha lloc per a les ineficiencies i
cal incidir sobretot en la millora de la productivitat i la competitivitat.

Cal posar-hi imaginacio i voluntat... i posar-s’hi ara mateix! Perque les
empreses més eficients aprofitaran abans que ningu els primers simpto-
mes de recuperacid. Per sobre de planys respecte a la mida («<séc massa
petit»...) o per la manca de temps, sempre hi ha marge per fer les co-
ses millor i provar d’augmentar la nostra competitivitat. Fer-ho ens pot
permetre situar-nos en una bona posicio en I'onada de creixement que
vindra un cop superada la crisi.

Tots els empresaris tenim davant nostre, doncs, aquest repte que hem
de saber assumir. Pero sobretot les empreses del sector TIC, que som
més essencials, si aixod és possible, en aquest procés de recuperacié. De
la poténcia i capacitat transformadora que el sector TIC sigui capac de
projectar a la societat dependra en gran mesura I'impuls d’aquesta. Les
TIC i el teixit empresarial que les proveeix seran de ben segur el motor de
la resta de sectors els anys 2010 i 2011.

Aquest és I’esperit amb qué Ubiquat Technologies va ser fundada I'any
2008 a Igualada: crear tecnologia amb I'objectiu d’ajudar les pimes a
ser més competitives. | aquest cami I’hem recorregut creant eines
col-laboratives de gestié del coneixement i solucions més estructurals
com els gestors de processos (BPM), o impulsant conjuntament amb el
COEINF, el CIP, ESADE i la Generalitat de Catalunya aquesta guia de la
productivitat: una seleccié de bones practiques que —n’estem segurs—
us seran d’interés i us animaran a fer un pas. Un gran pas endavant!

11
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El Pla TIC.cat és un projecte per millorar la competitivitat de les empreses
catalanes del sector de les tecnologies de la informacié i la comunicacio
(TIC). El Pla és una iniciativa conjunta de la Secretaria de Telecomunica-
cions i Societat de la Informacio (STSI) del Departament de Governacio
i Administracions Publiques i ACC10, organisme adscrit al Departament
d’Innovacié, Universitats i Empresa de la Generalitat de Catalunya.

El Pla TIC.cat, que s’estén del 2009 al 2012, té I'objectiu d’ajudar les
empreses TIC catalanes a créixer millorant alguns dels ambits clau per
al negoci, com, per exemple, els nivells d’innovacio, internacionalitzacio
i gestié empresarial, a la vegada que busca incrementar la cooperacié
empresarial dins del sector.

L'execucié del Pla s’esta duent a terme amb la col-laboracio estreta dels
agents del sector TIC catala (associacions empresarials, col-legis i asso-
ciacions professionals, universitats, centres tecnologics i entitats facilita-
dores), que formen un conjunt de xarxes de suport per a I'empresa.
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Informacio i assessorament
“PLANS D’ACCIO INDIVIDUALITZATS”

Ajuts i serveis

OmoeD At RDI |

internacional P g

Intel-ligencia

competitiva [ Financament

Xarxes de suport
“ACOMPANYAMENT EN EL DESENVOLUPAMENT DE PROJECTES”

EL PLA TIC.CAT

Els serveis del Pla TIC.cat volen donar resposta a
’assoliment dels reptes a qué s’enfronten les em-
preses TIC catalanes i s’organitzen en sis ambits
d’actuacio:

Informacié i assessorament:

Establiment d’un punt centralitzat de contacte amb
les empreses del sector mitjangant el Servei d’Atencié
Personalitzada.

Intel-ligéncia competitiva:

Generacio i gestidé de coneixement rellevant per a la
presa de decisions (analisi de mercats, tendéncies
tecnologiques, etc.).

Finangcament:

Informacié i accés als instruments de finangcament de
I’Administracié, tant d’inversié en capital com de Ili-
nies de préstecs i ajuts disponibles.

Promocio6 sectorial i internacionalitzacio:

Impuls d’iniciatives col-lectives a través de la creacio
de clusters i suport per al desenvolupament interna-
cional.

Qualitat i gestié empresarial:

Actuacions per millorar la gestio i I'estratégia empre-
sarials i els nivells de qualitat i productivitat de les em-
preses.

R+D+l i infraestructures digitals:

Suport a projectes de recerca, innovacié i promocio
dels actius clau per a la recerca i el desenvolupament
tecnologic.

B3 TIC.cat

Comunitat TIC.cat i Servei d’Atencio
Personalitzada

La Comunitat TIC.cat (www.tic.cat) és alhora un portal
web obert i d’accés public i una comunitat sectorial,
dins I'estructura de comunitats d’interés de I’Anella
(www.anella.cat). Es constitueix com I’espai de pre-
sentacio publica de totes les actuacions del Pla TIC.
cat i com el punt de trobada, obert i interactiu, on els
professionals del sector poden compartir experién-
cies i coneixement, aixi com generar oportunitats de
negoci que afegeixin valor i potenciin la competitivitat
del sector a Catalunya.

Aquest espai ofereix informacié i coneixement sobre
el sector TIC a través de casos empresarials, arti-
cles d’interes, estudis de tendencies de futur, fires i
trobades empresarials, noticies d’actualitat, oportu-
nitats de negoci, etc. Igualment ofereix una agenda
d’activitats, noticies sobre I'actualitat del Pla i accés
al conjunt d’eines i serveis que s’integren dins del
marc del TIC.cat.

A més d’aquest entorn virtual de contacte, TIC.cat
posa a disposicié de les empreses TIC catalanes un
servei d’atencio personalitzada per tal de facilitar-los
I’accés als diferents programes del Pla, atendre les
seves consultes i assessorar-les mitjancant plans
d’accié individualitzats.

Podeu sol-licitar el

Servei d’Atencié Personalitzada

a través d’aquesta adrega de correu
electronic: info@tic.cat,

o bé trucant al telefon: 902 79 03 79.

Generalitat
de Catalunya

B2 TIC.cat 1
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INTRODUCCIO

B3 TIC.cat

L'objectiu d’aquesta obra és fer un recull de bones practiques sobre la
millora de la productivitat de les empreses TIC, que serveixi a altres em-
preses, del sector o d’altres sectors, per reflexionar sobre com introduir
innovacions que facin les empreses més productives i competitives en
una economia en procés de canvi.

Aquest recull s’ha elaborat enmig de la crisi desencadenada per la crisi
economica internacional de I'any 2007, moment en qué moltes empre-
ses del pais lluiten per la seva supervivencia a curt i mitja termini. Per
aquesta rad, una finalitat d’aquest recull d’experiencies és ajudar els
empresaris i directius a prendre iniciatives que permetin a les empreses
millorar la seva situacio i les ajudin a sortir de la crisi.

En aquesta introduccié:

1. Intentarem explicar quina és la relacié entre la productivitat i la com-
petitivitat de les empreses i I’economia nacional.

2. Veurem quin és el rol de les TIC en la productivitat i el paper clau que
juga el sector de les TIC en aquest procés.

3. Farem un cop d’ull al sector de les TIC de Catalunya.

4. Explicarem com s’han recollit les experiéncies empresarials que es
presenten, la metodologia del treball de camp.

5. Presentarem un resum del tipus d’empreses i experiéncies que con-
formen el recull.

6. Farem una analisi de les principals aportacions de les experiéncies.
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Competitivitat i productivitat

La competitivitat d’una economia o un sector depén,
en gran manera, de la capacitat de convertir recursos
en productes o serveis de manera més eficag i efi-
cient que les altres economies. La productivitat, que
és el coeficient entre la produccio i els recursos em-
prats, és la mesura que ens permet comparar fins a
quin punt perdem o guanyem competitivitat davant
d’altres economies. La productivitat és, en principi,
una mesura fisica —per exemple, quantes ratlles de
programa per hora fa, de mitjana, un programador
0 quantes transaccions fa un servidor per unitat de
consum energétic. Es ben cert, perd, que normalment
fem servir unitats monetaries per poder comparar la
productivitat entre els factors, entre les empreses o
entre els paisos. La utilitzacié de dades monetaries
comporta, com succeeix en el sector de les TIC a
Catalunya aquesta Ultima decada, que un treballador
que ha millorat la seva productivitat per hora en ter-
mes fisics es trobi que, per efecte de la inflacid, per
tal de tenir el mateix poder adquisitiu, el sou ha pujat
més del que ha pujat el valor en el mercat del qual
produeix i, per tant, en termes monetaris, la seva pro-
ductivitat ha baixat.

L’augment de la productivitat depén de molts factors,
és multifactorial. Tradicionalment, es considerava
que la forca de treball i les inversions en tecnologia
eren els factors més determinants. Avui sabem, pero,
que aquests factors sén molts complexos i que hi ha
molts altres factors, com la capacitat d’organitzar el
treball per part dels directius, que poden ser, en molts
casos, més determinants que els recursos humans o
la tecnologia que es fa servir.

': TIC.cat

Les TIC i la productivitat de les empreses

Ningu no dubta que les TIC s’han convertit en una eina
essencial per a la productivitat d’una economia. A la
majoria d’empreses, hi ha experiéncies d’augments
de productivitat produits per les TIC, en ambits més
concrets o en ambits més generalitzats.

Es dificil imaginar un banc sense caixers o no poder
accedir als comptes de I'empresa sense les teleco-
municacions; un supermercat sense lectors de codis
de barres; una empresa sense mobils o correus elec-
tronics; un ginecoleg sense ecografies; una agéncia
de viatges sense sistemes de reserves, o una auto-
pista de peatge sense lectors de targetes o de radio-
freqléncies. Darrera d’aquests exemples, hi ha uns
augments notables de productivitat dels bancs, les
caixes, els supermercats i tota mena d’empreses.

So6n uns augments de productivitat que signifiquen
canvis en l'estructura de despeses de les empreses,
acompanyats per una redefinicié dels productes o
serveis que ofereixen als seus clients, que indiquen
unes profundes transformacions de les empreses i
dels sectors més enlla del model economic.

Per aixo, el professor Joan Torrents’ diu:

“En el procés de transicié d’una economia industrial
cap a una economia global i basada en el coneixe-
ment, la inversid en les tecnologies de la informacio
i la comunicacio (TIC) i I'is d’aquestes tecnologies
s’han convertit en un factor explicatiu determinant
dels avengos de productivitat i, en conseqliéncia,
del creixement economic.”
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En una economia de mercat, la necessitat d’igualar i
superar la productivitat dels competidors obliga les
empreses a invertir i adoptar les TIC per tal de ser
competitives i seguir en el mercat obtenint beneficis.
Aquesta dinamica competitiva porta a una adopcid
massiva de les TIC per part de les empreses de tot el
mon, en un procés que Joseph A. Schumpeter? des-
crivia com “el mecanisme de destruccié constructiva
que porta el nostre sistema econdmic a una transfor-
macié constant”.

Des de d’aquesta optica, el rol del sector de les TIC
és clau en el desenvolupament economic. El sector
de les TIC esta format per empreses que doten les al-
tres empreses, i també els consumidors, de les eines
i el saber fer (know-how) per poder adoptar les TIC,
transformant la manera de treballar de les persones,
els processos de negoci i les estructures organitzati-
ves i formulant noves estrategies.

Torrent i Sellens, Joan. TIC, productivitat i creixement economic:
la contribucié empirica de Jorgenson, Ho i Stiroh. www.uoc.edu

2 Schumpeter, Joseph A. Capitalism, Socialism and Democracy.
Nova York: Harper & Row, 1942.

'.. TIC.cat
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El sector de les TIC a Catalunya El sector de les TIC catala és molt petit en compara- Evolucio de la produccio TIC a Catalunya
cié amb el d’Europa o Espanya. En I'estudi “El mercat per sector, 2008-2010 (milions d’€)
El sector de les TIC esta format per les empreses de les tecnologies de la informacié i la comunicacié
d’informatica i telecomunicacions. Per a més preci- a Catalunya: 2007-2010"* es pot veure com el sector Serveis Tl . Programari
sio, vegeu les branques d’activitat empresarial TIC de les TIC a Catalunya representa poc més del 15 % Telecomunicacions [ Magquinari
considerades al quadre segient®: del total, quan tant la poblacié com el PIB de Catalu-
nya contribueixen més al total d’Espanya. Certament,  16.000 -
aquest problema té més a veure amb el subsector de
o ) . 14.000 -
les telecomunicacions que amb el de la informatica,
en qué Catalunya té una contribucié per sobre del 12 p0 - 4.999 4.726
20%. 4.879
281 Fabicaciode components electonios  ircuts mpresos acoblats o
Pel que fa a Europa, el sector de les TIC de Catalunya 8.000
w2 FeoicacOdominadorsiequpspererics és el que 16 menys pes en I'economia de Europa dels %
allunyada. El nostre sector de les TIC, tant pel que fa 5.863 5.968 5.997
__ al producte com al valor afegit i el nombre d’empleats, 4.000
ez Toecomuniaconssensefls or it duna atra maners, 16 molt de recorsgue de =
creixement per endavant. L’'any 2005, el nostre pes 04
el Teecomuoscompersathit en VAB o arribava al 6 %, quan la majoria de paisos

o . " o
Programari 582 Edici6 de programes informatics (50%) Les principals magnituds del sector de les TIC a Ca-  pjstripucié del nombre d’empleats per

620 Serveis de tecnologies de la informacio (57%) talunya son’: sector TIC a Catalunya, 2009

. 332 Instal-lacié de maquinaria i equips industrials » . .
tSeecrl\:g:g dizs de La produccié va arribar I'any 2009 als 13.736 milions Serveis Tl . Programari
Ia inforns']lacié, 582 Edici6 de programes informatics (50 %) d’euros, amb un decreixement del 4,35% el darrer Telecomunicacions I Maquinari
serveis IT 620 Serveis de tecnologies de la informacio (43 %) any; el nombre total d’empreses va ser de 3.479, que
: i ocupaven 64.409 treballadors assalariats, als quals
631 Processament de dades i hostatge; portals web s’han d’afegir 5.626 treballadors autonoms.
951 Reparacions d’ordinadors i d’equips de comunicacio
18,4%
38,3%

4 . o o

El mercat de les Tecnologies de la Informaci6 i la Comunicacié a
Catalunya: 2007-2010. Fundacié Observatori per a la Societat de la
Informacié de Catalunya. http://www.fobsic.cat

® “E| Sector empresarial de les TIC a Catalunya 2009. Estructura

i elements de valor de I'empresa TIC a Catalunya” Fundacié ® “E| Sector empresarial de les TIC a Catalunya 2009” Fundacio
Observatori per a la Societat de la Informacié de Catalunya. Observatori per a la Societat de la Informacié de Catalunya.
http://www.fobsic.cat http://www.fobsic.cat
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Taxa anual de creixement sectorial TIC
a Catalunya, 2008-2010
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- Hi ha una gran concentracié del sector a I'ambit me-
tropolita de Barcelona, on s’acumula el 80 % de les
empreses, que fan el 86 % de la produccioé i ocupen
el 91 % dels treballadors del sector.

- Pel que fa ala dimensié de les empreses, el sector de
les TIC catala esta constituit, fonamentalment, per pi-
mes i micropimes: el 81,3 % s6n empreses que tenen
entre 1i 9 treballadors, amb una mitjana de facturacié
de 330.000 euros; el 15 %, entre 10 i 49 treballadors,
amb una mitjana de facturacié de 2 milions d’euros i,
el 3,7 %, entre 50 i 199 treballadors, amb una mitjana
de facturacié de 8,5 milions d’euros.

': TIC.cat

Distribucio percentual de les empreses TIC a
Catalunya per nombre d’empleats i sector, 2009

Serveis Tl Programari
Telecomunicacions Maquinari
empleats -
1,6%
500 0,3%
mes | 1,2%
0,6%
6,6%
1,0%
10-49 5,6%
2,0%
38,1%
9,3%
9 27,7%
6,2%

0% 10% 20% 30% 40%

- La balanca comercial del sector (la diferencia entre
les exportacions i les importacions) és deficitaria, i hi
ha un baix grau d’internacionalitzacié de les empre-
ses TIC catalanes en comparacié amb altres sectors;
en canvi, és un sector amb una forta competéncia a
escala global.

- Lainversié en recercaiinnovacié de les empreses del
sector de les TIC és superior a la dedicada a d’altres
sectors catalans i superior a la mitjana espanyola; tot
i aixi, esta per sota de la mitjana europea i lluny de
paisos capdavanters com Finlandia o Suécia.

Introduccid
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La metodologia del recull d’experiéncies

El recull d’experiéncies neix del programa TIC.cat de
la Generalitat de Catalunya, que reuneix uns actors
socials preocupats per la productivitat de les em-
preses del sector de les TIC. Fruit de la col-laboracio
d’aquests socis és el treball que ara teniu a les
mans.

El recull d’experiéncies es va fer a partir dels casos
reconeguts pel Col-legi Oficial d’Enginyeria en Infor-
matica de Catalunya, el Centre de Productivitat de
Microsoft i Ubiquat Technologies.

A les empreses de les quals es coneixien experiéncies
en augments de productivitat, se’ls va demanar que
descrivissin el seu cas d’acord amb un guid, que és,
basicament, el seglent:

1. Descripcié de I'empresa

2. Problematica que intenta resoldre
3. Descripci6 de la practica

4. Beneficis aportats

5. Procés de posada en marxa (principals passos
i etapes, principals dificultats en I'adopcié de la
practica, mesures proposades per facilitar I’'adopcio
i I'Us de la practica i bones practiques en la seva
aplicacié)

6. Conclusions

'.. TIC.cat

La descripcid de les practiques esta feta per les em-
preses mateixes, amb el seu estil i amb el seu punt de
vista. Sén, doncs, uns documents que expressen el
punt de vista dels protagonistes de les experiencies
i no d’un observador que, a partir d’aquest material,
en relata I’experiéncia, com es fa en el metode dels
€asos.

Les bones practiques recollides no son, doncs, una
mostra representativa del sector de les TIC catala i,
per tant, no es pot extrapolar cap conclusié a escala
general que representi tot el sector. Perd aixd no és
el que cerca aquesta publicacio. L'objectiu és que els
empresaris i els directius expliquin les seves experi-
encies a d’altres empresaris i directius per ajudar a
pensar qué podem fer per millorar les empreses.

A continuacio, es presenta una visié de conjunt per

situar el lector en els casos individuals que, finalment,
son els que tenen més valor.
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Presentacié de les experiéncies

Les experiéncies pertanyen a tot tipus d’empreses,
com es pot veure en el grafic seglient. Com es pot
observar, hi ha representades algunes experiéncies
d’empreses grans, atés el teixit empresarial del sec-
tor. La manera de seleccionar les bones practiques
que s’ha seguit condiciona aquesta desviacio.

Grandaria de les empreses
Gran empresa

. Pime

. Microempresa

': TIC.cat

Les empreses operen i venen en un ambit ampli de
mercats: hi ha experiéncies molt locals, pero, també,
empreses que tenen clients a diversos continents.

On tenen els clients, les empreses?

Internacional
. Europa
. Espanya
. Catalunya

INTRODUCCIO | CONTEXT / Introduccio

Les experiencies sén, principalment, d’empreses dels
subsectors de programari i serveis Tl, que sén les més
intensives en recursos humans de totes les empreses
del sector de les TIC. Les empreses de telecomunica-
cions no hi estan representades.

Sector de les TIC representats

. Programari i serveis
. Industria

': TIC.cat

Ambits de 'empresa on afecta I’experiéncia

. Recursos humans
. Operacions

La majoria de les experiéncies estan, com es pot ima-
ginar, en les millores de productivitat dels recursos
humans.

El quadre de la pagina seglent és una classificacio
dels casos segons per quina area del negoci afecta
I’experiéncia d’augment de la productivitat.
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Classificacio de les bones practiques

': TIC.cat

Eines de comunicacié unificades,
@ productivitat en la col-laboracio

Escriptori dinamic.
@ La proxima generacio del lloc de treball

Entorn de
treball El teletreball,
RH @ eina d’eficiencia economica
Ergonomia
Programari i @ i adequacioé de I’espai de treball
serveis - Social Computing,
Gestio del @ eina web 2.0 dins ’empresa
coneixement o ;
@ La gestio del coneixement
amb un sistema expert
Bones Formacié Coime Certificacions,
practiques la clau de la competitivitat
Gestié de @ La gesti6 integrada dels projectes,
projectes col-laboracié entre proveidor i client
Operacions > ; o
Processos @ Implantacié d’un sistema de Gestio de
comercials Processos Empresarials (BPM)
Industrials Operacions Eficiencia @ GreenlT,
energética la tecnologia sostenible
Principals beneficis descrits per les empreses - Flexibilitat
- Escalabilitat

Els beneficis més importants, que es repeteixen en
diversos casos, son:

1. Disminucioé del temps per fer una tasca

2. Efectes de la centralitzacié (estandarditzacio,

control, etc.)

3. Millora de la mobilitat dels empleats

4. Menys despeses i millor utilitat dels recursos

5. Qualitat del servei

6. Millor accés a la informacio
Altres beneficis, esmentats, com a minim, per una
empresa:

- Millor recerca d’experts dins de I'empresa

- Millor difusi6 interna de la informacié

- Millor feedback

- Satisfacci6 dels clients

- Millor gestio del correu electronic i del telefon

- Sensacio que les coses funcionen

- Facilitacio i agilitzacié de la presa de decisions

- Simplicitat

- Seguretat

- Més viabilitat de I'estratégia

- Ajuda per detectar possibles millores

- Millor compromis dels empleats amb I'empresa

- Millor relacié amb els clients

- Menys temps en incorporar un nou empleat

- Diferenciaci6 de la competéncia
Com es pot observar, la quantitat i la varietat dels be-
neficis percebuts per les 10 empreses —i, en alguns
casos, calculats econdmicament-, justifiquen per si
mateixos una reflexié profunda i continuada sobre la
introduccio de millores per augmentar la productivitat
ales empreses del sector de les TIC i a totes les altres
empreses i organitzacions del pais.

Sr. Enric Colet

Professor del Departament de Direccio de Sistemes d Informacio
ESADE-URL
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EVOLUCIO DE LA
PRODUCTIVITAT

Ens trobem en un moment critic de transicié del model
productiu de I’economia catalana. El model d’empresa
i el model de treballador que seran necessaris tindran
com a principal actiu la gestio eficient de la connexié
entre processos, persones i informacié. En una eco-
nomia basada en el talent els sistemes d’informacid
adopten un paper cabdal, com a sistema nervios de
les organitzacions que son.

Aix0 implica aconseguir que les persones facin un
millor Us en les organitzacions de les tecnologies en
aquelles activitats de més valor afegit (comunicacio,
col-laboracio, gestié de projectes, gestidé de la inno-
vacio, etc.) i alhora que les tecnologies siguin cada
cop més «<humanes», en el sentit que utilitzar-les sigui
cada cop més simple i intuitiu.

El paper de les tecnologies de la informacioé s’ha cen-
trat des del seu inici en 'automatitzacié i el suport
als processos estructurats, facilitant que aquests
es puguin fer de manera més agil i rapida, i donant
suport a la captura de la informaci6 operativa de les
companyies (comercial, d’operacio, de logistica i dis-
tribucié...).

Aquestes tecnologies han aportat una millora de la
productivitat a les companyies en aquest ambit. En
canvi, en aquest nou model productiu, cada vegada
els treballadors de les companyies s6n més aquells
professionals anomenats treballadors de la informa-
cib, centrats en processos no estructurats i que, per
tant, requereixen I'Us d’unes altres eines i tecnologies
de la informacio que els ajudin a augmentar les seves
capacitats i a ser mes eficients en nous escenaris de
treball (reunions, treball en equip, cerca i gestié de
la informacio, presa de decisions, comunicacions efi-
cients...).

La productivitat a les companyies passa per
I'automatitzacié dels processos estructurats, perd
també per I'amplificacié de les capacitats dels pro-
fessionals, d’aquests treballadors de la informacié.

'.. TIC.cat

LES NECESSITATS
DEL TREBALLADOR
DE LA INFORMACIO

Aquests professionals que anomenem treballadors de
la informacid tenen rols i perfils molt diversos. Podri-
em dir, pero, que la majoria dels treballadors de les
companyies corresponen a aquesta descripcio (arees
comercials, marqueting i desenvolupament de pro-
ducte, R+D+l, direccié i comandaments intermedis,
finances i comptabilitat...) i entre aquests hi ha, per
descomptat, tot I'equip de técnics i enginyers del de-
partament de tecnologies de la informacié i la comu-
nicacio (TIC), aixi com els equips de disseny i desen-
volupament d’enginyeria del programari.

Tots aquests treballadors de la informacié es caracte-
ritzen pel fet que bona part del seu temps se centra a
treballar amb informacio no estructurada:

- documents

- correus electronics

- reunions

- cerca d’informacié

- relacions amb clients

- col-laboracié amb persones dins i fora de

I’organitzacio

Els sistemes informatics tradicionals, com que s’han
centrat a respondre al procés de dades estructurades,
no ofereixen cap ajuda a aquest tipus de treballadors,
que son els que poden tenir un major impacte i apor-
tar més agilitat a les empreses. Conscients d’aquest
fet, la majoria de fabricants de programari han desen-
volupat un complet ecosistema d’eines orientades a
donar resposta a aquestes necessitats.

I, curiosament, a diferéncia del que sempre ha succeit
amb les tecnologies de la informacio, aquest tipus de
solucions ja estan sent utilitzades, amb un alt grau de
penetracié, a la llar, atés que afortunadament aquesta
ha estat sempre una «empresa» centrada en I’'usuari.
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ESCENARIS DE
TREBALL

A l'apartat anterior d’aquesta guia, on hem introduit
el perfil, les caracteristiques i les necessitats del tre-
ballador de la informacio, hem assenyalat que el mén
d’aquest professional gira al voltant de:

- la comunicacié

- la col-laboracio

- les reunions

- la cerca d’informacié

- la mobilitat

- els documents

- els projectes

- el coneixement

- les decisions

Per tant, analitzant el dia a dia d’aquests treballadors,
podem concloure que les seves principals tasques i
responsabilitats passen per:
- una major autogestioé del treball en les comunica-
cions (correu electronic...), la gestio de les tasques,
I’agenda, etc.;
- el treball en equip i la col-laboracié amb professi-
onals de diferents tipus (departament, arees funcio-
nals, clients, proveidors, socis...), la majoria fora de
I’organitzacio;
- la participacié en diferents projectes, sigui com a
responsables, com a gerents o com a membres de
I’'equip;
-la cercail’accés a informacio i dades, residents en
diferents fonts (equips personals, servidors, intra-
net, Internet), el seu processament i I'elaboracié de
nous materials (documents, informes) i, en definiti-
va, la creacio de coneixement;
- el treball, de manera desplagada, en reunions, vi-
sites comercials, treballs de camp, seminaris, pre-
sentacions, jornades...

': TIC.cat

LES EINES DEL
TREBALLADOR DE
LA INFORMACIO

Com hem dit anteriorment, en aquest nou model pro-
ductiu els treballadors de la informacio requereixen
unes altres eines i tecnologies de la informacié, que
els ajudin a augmentar les seves capacitats i a ser
més eficients en els nous escenaris de treball (reuni-
ons, treball en equip, cerca i gestié de la informaciod,
presa de decisions, comunicacions eficients...).

Aquestes tecnologies son les eines, les plataformes
i les solucions orientades a millorar la productivitat
dels professionals en els ambits de la comunicacié, el
treball en equip, la col-laboraci6 i la cerca, 'emmagat-
zemament i la gestié de la informacid, principalment.
Aquestes «noves tecnologies», complementaries dels
sistemes de gestié «tradicionals» (ERP, CRM, etc.),
sén les anomenades tecnologies de la iProductivitat.

Soén moltes les eines disponibles avui en dia per als
treballadors de la informacio, entre les quals desta-
quem, a tall d’exemple, les seglients:

Comunicacions Mobilitat

unificades

Espais de
col-laboracié

Gestié de Cerca Noves
continguts interficies

Presa de Gestio de
decisions projectes

e la informacio

ador d
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- Missatgeria instantania i informacié de preséncia:
amb la missatgeria instantania com a complement del
correu electronic, les comunicacions i la col-laboracié
a les empreses es torna cada cop més rapida i efici-
ent, ja que escurca els cicles de venda, d’atencio al
client, de presa de decisions i, en general, de qualse-
vol procés col-laboratiu sensible al temps.

- Eines de cerca d’informacio: redueixen drastica-
ment el temps perdut cercant informacio, ja que per-
meten utilitzar-la i compartir-la, sigui on sigui, en el
disc dur de l'usuari, a la intranet, al servidor d’arxius,
al correu electronic o a Internet.

- Espais col-laboratius: punt virtual de trobada en
que podem centralitzar els documents, les tasques, la
informacio de preséncia de les persones implicades,
els enllagos de referéncia necessaris, etc., de manera
que en qualsevol procés col-laboratiu, com ara una
reunid, I’edicié conjunta de documents o el seguiment
d’un projecte, tots els participants disposen sempre
de la informacié actualitzada i estan perfectament ali-
neats.

- Solucions de mobilitat: 'accés simple i segur a cor-
reus, documents, calendaris compartits, missatgeria
instantania, intranets, etc., combinat amb I'accés re-
mot a aplicacions de negoci fa que el temps fora de
I’oficina sigui igual de productiu i eficient.

- Solucions de web conferencing: permeten fer
reunions compartint documents, mostrant presenta-
cions, parlant i, fins i tot, veient la resta de partici-
pants, i tot plegat sense que ningu hagi de reservar
cap sala ni fer cap desplagament. N’hi ha prou amb
una connexid a Internet i un ordinador. Amb aixo no
tan sols disminuim despeses, sind que augmentem la
productivitat en uns valors que poden arribar al 30%
en alguns casos.

'.. TIC.cat

Sén moltes més les solucions existents (quadres de
comandament, workflow, portals del treballador, extra-
nets, sistemes avangats d’interficie amb l'usuari com
el reconeixement de veu o d’escriptura, sistemes de
comparticié del coneixement com blocs, wikis, RSS,
xarxes socials, etc.), i totes i cadascuna d’aquestes
solucions utilitzades de manera convenient aporten
millores en el temps, la qualitat i la prioritzacié de les
tasques del treballador de la informacié i, en conse-
quencia, a la capacitat de 'empresa d’augmentar el
seu valor afeqit, diferenciar-se i innovar.
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Per exemplificar com poden millorar la seva productivitat les empreses
d’enginyeria del programari mitjancant I’adopcié de bones practiques i
un Us eficient de les tecnologies de la iProductivitat, hem considerat que
la millor manera és fer-ho a partir de casos practics i de I’experiencia
d’empreses d’aquest entorn. Es per aixd que hem demanat a deu em-
preses que ens expliquin una «bona practica» que hagin posat en marxa
i que els hagi aportat una millora de productivitat.

Hem escollit empreses de diferents mides (micro- i petites empreses,
mitjanes i grans empreses), tant d’ambit local com d’ambit nacional i
internacional, totes centrades en la cadena de valor de I’enginyeria del
programari. Cal destacar que tots els casos estan redactats en primera
persona perqué es vol respectar al maxim I’estil de cadascun dels rela-
tors.

Les bones practiques van des de I'Us d’un conjunt d’eines (social com-
puting, gestio empresarial de projectes...) fins a I'adopcié de practiques
com el teletreball, passant per la importancia de les certificacions ofici-
als. Per a cada practica hem inclos també una presentacié de la compa-
nyia corresponent, ja que la problematica i la solucié proposada estan
molt d’acord amb la seva realitat.

Les deu practiques identificades son les seglents:
- Social computing, eina web 2.0 dins 'empresa
- Sistemes experts, suport a la gestié del coneixement
- Comunicacions unificades, eines de productivitat per a la
col-laboracié
- Gestio integrada de projectes, col-laboracio entre proveidor i client
- Escriptori dinamic, la proxima generacio del lloc de treball
- Certificacions, la clau de la competitivitat
- El teletreball, eina d’eficiencia economica
- Ergonomia, 'adequacié de I’espai de treball
- BPM, un sistema de gesti6 de processos empresarials
- Green [T, la tecnologia sostenible

Confiem que aquestes experiéncies us siguin Utils i que pugueu aplicar-
les al vostre dia a dia.
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Results Realized

Any de creacio
2000

Sector
Consultoria de tecnologies de la
informacio i la comunicacié

Treballadors
500 empleats a Espanya,
9.100 a nivell mundial

Clients en actiu
Entre 50 i 60

Contacte

Passeig de Gracia, 11
Escala C, Planta 3
08007 Barcelona

T. 93 445 93 00
www.avanade.com/es

Jordi Griful
Director General
barcelona@avanade.com

Sobre la companyia

Avanade, empresa participada majoritariament per Accenture, va ser
fundada I’'any 2000 per Accenture i Microsoft Corporation. Déna servei a
clients a més de vint paisos d’arreu del mén amb més de 9.100 profes-
sionals. A Espanya, Avanade té la seu central a Barcelona i una plantilla
formada per 500 persones repartides en tres ubicacions: Barcelona, Ma-
drid i Malaga.

L'objectiu d’Avanade és ajudar els seus clients a reduir despeses ma-
ximitzant la seva competitivitat mitjangant la innovacié. Els serveis i les
solucions d’Avanade se centren en les arees de la gesti6 de la informa-
cid i la col-laboracio, la CRM, I'ERP, I'outsourcing, el desenvolupament
d’aplicacions i la infraestructura tecnoldgica.

Com a consultora global de Tl, Avanade aposta per les arees dels ser-
veis en linia (cloud computing, SaaS), la gestié de la informacio i la
col-laboracié (portals, xarxes socials, recerques, preséncia) i I’optimitzacio
de I'experiéncia de I'usuari (experiencia multitactil, smart-client applica-
tions).

Avanade reconeix que el seu principal actiu sén les persones que la
componen, rad per la qual inverteix en la formacié en especialitzacions
tecnologiques i d’habilitats professionals, a més d’haver adoptat tot un
seguit de politiques de conciliacié i beneficis socials. A tall d’exemple,
val a dir que Avanade fou reconeguda com a Top Employer 2009 per
I’Institut CRF.
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En una companyia, si tot el coneixement de les per-
sones nomes es troba al seu cap, no se’n pot treure
cap profit empresarial. Per aix0 tot els coneixements
i les experiencies que es puguin extreure dins de la
companyia per donar-los a conéixer, compartir-los i
col-laborar amb altra gent, han d’ajudar I’empresa a
millorar en el seu dia a dia.

Enaquest sentit s’emmarcal’anomenada estrategiade
les 4 C de social computing: contingut, col-laboracio,
comunitat i intel-ligencia col-lectiva. La part més visi-
ble és la dels continguts, ja que hi ha diferents ma-
neres de compilar-los i exposar-los a una publicacio.
També és bastant senzill posar en marxa la part de la
col-laboracié, molt visible pel que fa als resultats.

En canvi, endegar iniciatives relacionades amb les 2
C restants comporta altres dificultats, a més del fet
que la forca que puguin tenir és més invisible. Per
exemple, si ’'empresa és molt gran, hi pot haver mol-
tes comunitats, de manera que es pot donar una situ-
acio d’aclaparament que faci que decaiguin. La part
de la intel-ligéncia col-lectiva implica treure profit dels
experts i d’experiéncies passades, d’una manera més
cognitiva i quantificable.

Aquests quatre eixos s’intenten resoldre amb I’'adopcié
de tecnologies i processos de social media.

La practica ha consistit en la implementacié gradual
d’eines de social computing durant els darrers
quatre anys, de manera que se’n garantis I'Us i les
bones practiques, a més de maximitzar la inversio
realitzada.

Beneficis aportats

El principal benefici es pot resumir de la manera se-
glient: «la cerca d’informacié i persones que em po-
den ajudar en un determinat moment en el meu dia a
dia és molt més propera i facil, ja que podem acudir
directament a la persona de la companyia més ex-
perta en un tema quan sigui necessari o demanar-li
suport a través del seu bloc, etc.». Abans sempre
s’havia de seguir un procés d’escalat i s’allargava
més el procés.

Un altre benefici és I'ampliacié dels canals de difu-
sio: als newsletters i els correus electronics interns
ara s’han de sumar els blocs, els wikis i els podcasts,
entre d’altres eines. Per a les noves generacions de
professionals, els formats audiovisuals sén més prac-
tics, perqué poden descarregar-los al mobil i veure’ls
al metro o al tren. Amb aquestes eines socials es pot
trobar més facilment el que es necessita i quan es
necessita.
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Aixi mateix, es pot parlar d’'una disminuci6 del temps
que es dedica a estar al dia en temes d’interés, ja
que aquesta informacié pot arribar de manera més
agregada i compacta, per exemple a través d'una
subscripcié a un RSS que reculli tots els apunts d’'una
tematica seleccionada.

La millora del feedback, I'increment de la satisfaccio
del client, 'augment de la productivitat de I'empleat i
la millora de la col-laboracié entre departaments sén
els principals avantatges competitius que les empre-
ses espanyoles consideren que les eines de networ-
king social poden aportar al negoci, segons es des-
prén d’un estudi encarregat per Avanade el 2008 i
realitzat per Coleman Parkes Research.

Procés de posada en marxa

Principals passos i etapes

En el cas d’Avanade s’ha fet una implantacié gradual
de les eines de social computing. Es va comencgar
amb la part de continguts, és a dir, publicant noticies,
newsletters interns, etc., amb I'objectiu de difondre
la informacié a través de la intranet, dels correus i de
les comunitats (que en aquell moment eren més aviat
llistes de distribucio).

Després es va iniciar el Project Workspace, una eina
de col-laboracié que permet treballar conjuntament a
equips tant interns com externs. Aquest projecte es
va convertir en una eina clau, ja que permet mante-
nir un entorn col-laboratiu entre diferents col-lectius.

': TIC.cat

Un exemple seria el col-lectiu d’un projecte que té un
workspace propi, on pot administrar la informacié i els
continguts, i col-laborar sense que tots els membres
hagin de ser en la mateixa regié ni tan sols compar-
tir llenguatge. En aquesta fase es van implantar ei-
nes de col-laboracié per compartir documents, veure
I’evolucié dels temes a seguir, I'estat i els riscos d’un
projecte, etc.

El segon pas va consistir en la implantacié d’eines
web 2.0, basicament blocs, pagines personals i wikis.
Aquests Ultims han estat molt Utils, ja que permeten
que els coneixements dels treballadors siguin com-
partits i actualitzats a I'instant. A més, sén una eina de
manteniment facil i d’actualitzacié senzilla en compa-
racié amb els documents compartits.

Tot i que I'adopcié de blocs s’esta fent de manera
meés individual que col-lectiva, en I'ambit dels de-
partaments és una bona eina per evitar els correus
electronics. Un altre element que s’ha adoptat és
I’establiment de xarxes d’experts o de grups d’interés
per posar en contacte professionals d’Avanade que
comparteixen interessos a I’empresa.

Principals dificultats en I’adopcio de la practica

Quan es fa una implementacioé d’un projecte de social
computing és fonamental tenir clar que perqué sigui
util s’ha de fer servir, ja que, si no, queda obsolet.
S’ha de mirar com és el dia a dia dels professionals
i fins a quin punt estan compromesos en questié de
temps. Per aix0d, I'ideal és tenir-ho tot integrat en les
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eines que es fan servir més, per exemple el Microsoft
Outlook.

L’objectiu ultim és que el temps que es necessiti per
col-laborar i mantenir vius els diferents elements sigui
minim: és a dir, cal que la informacioé a consultar sigui
accessible de manera facil. Es molt important comp-
tar amb eines perqué la informacio estigui a I'abast.
Per aixo a Avanade s’ha acompanyat d’una forta po-
litica de cercadors.

Mesures proposades per facilitar I'adopcié i I'is
de la practica

Un punt important és que els treballadors s’acostumin
a fer servir aquestes eines. Aquest impuls pot venir
donat pels beneficis intrinsecs de les noves eines
(facilitat, rapidesa, senzillesa, ampli abast), per la
tasca a realitzar o pel departament, entre d’altres.
Per exemple, les audioconferéncies s’hauran de fer
a través d’eines digitals. En arees com la formacio
es pot potenciar molt aquesta adopcié a través de
I’aprenentatge electronic. Perd, en definitiva, les me-
sures a adoptar depenen també del tipus de departa-
ment. El compromis amb les eines de social compu-
ting s’ha de mostrar en tots els nivells de I’'empresa i,
especialment, des de la cupula directiva.

Bones practiques en la seva aplicacié

Les bones practiques serien que els treballadors ho
vagin utilitzant poc a poc i que no vingui de cop.
Sobretot cal que les parts més visibles, com les de
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col-laboracid, estiguin molt assumides, aixi com els
conceptes de comunitats, de grups d’interes.

També és fonamental que hi hagi el volum suficient
de persones amb un mateix interés dins de la com-
panyia perque una comunitat o un bloc es mantinguin
actius.

D’altra banda, si no hi ha un bon cercador intern a la
companyia, al final hi ha tanta informacié i esta dis-
tribuida per tantes bandes que al treballador li costa
molt de trobar i d’aprofitar.

Conclusions

Ara es té accés a molta més informacié —a través
de blocs, wikis, continguts audiovisuals—; és el que
anomenem intel-ligéncia col-lectiva. La intel-ligéncia
de I'empresa es compon de la intel-ligéncia de tots
els treballadors més aquesta intel-ligencia col-lectiva.
Cal facilitar que aquesta intel-ligéncia col-lectiva vagi
encaminada al benefici de I'empresa, minimitzant el
desfasament expressat en termes de «sé quelcom pero
no ho puc difondre» o «sé quelcom perd no tothom hi
pot accedir». Amb les noves eines es pot evolucionar
més rapidament i arribar a més persones.
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SISTEMES EXPERTS,
SUPORT A LA GESTIO
DEL CONEIXEMENT

aAona

S experts, suport a la gestic

/ Sisteme

Problematica que intenta resoldre

El valor principal de Raona és I'experiéncia i el co-

la qual cosa era necessari que conegués tots els ex-
perts de la companyia. En una organitzacié com la
nostra es fa dificil coneixer tots els experts, sobretot

g 5 neixement dels seus enginyers. Cadascun d’ells ad- per les noves incorporacions, que soén precisament
= = quireix aquesta experiéncia i aquest coneixement a les persones que més preguntes reben.

> Any de creaci6 Sobre la companyia 2 través dels projectes en que participa, les formacions

T 2003 . _ . . . T externes i internes a qué assisteix, els seminaris, les Tot se simplifica amb el Raona Expert. Quan se i
@ Raona va comenear com una petita eng’mye,na de programari ’que en sis B ponéncies i actes de tot tipus. llanga una pregunta, el sistema la respon de manera
% Sec.tor o - anys ha mantingut un creixement de més d un‘5(.)% anual i s hq posici- % automatica. Aixi doncs, sempre tenim una resposta
i Enginyeria i Consultoria de onat com una empresa rfsferent en el sector gracies al seu coneixement - Es dificil estendre aquest coneixement a la resta rapida i no cal cercar en el portal (el Raona Expert ho
o Software excepcional en tecnologies .Net. O d’enginyers, de manera que hem de trobar la manera fa per nosaltres). A més, les respostes dels experts
- ) . B _ j de compartir-lo. Les bases de dades de coneixement sén capturades pel sistema, ja que el Raona Expert
fé Treballadors Els fundadors de Raona son Joan ‘R'_baUd' ' qord'. Castells. Tots dos tre- E (BDC) sén una bona solucid, pero el diaa diadels nos-  escolta tot el que circula dins de les llistes de distribu-
o 110 ballaven en una consultora tecnologica multinacional quan el 2003 van o tres enginyers no els permet mantenir els continguts  ci6, de manera que es va enriquint amb cada correu
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Clients en actiu

decidir posar en marxa un projecte per aconseguir crear una empresa en
la qual la proximitat al client, el coneixement profund de la seva activitat i

i sovint passa que la base de dades de coneixement
roman desactualitzada i té pocs continguts. D’altra

que intercepta.

N.D. I’especialitzacié tecnologica fossin els factors que definissin I'estrategia banda, una BDC no és I'Gnica font d’informacié on
del negoci. cercar informacid, ja que hi ha diversos repositoris en Descripcio de la practica
Contacte que es poden plasmar els coneixements dels nostres

Fontsanta 46, 2n A
08970 Sant Joan Despi
T. 902 362 918
www.raona.com

Joan Ribaudi
Soci Director

Malgrat aquest rapid creixement, durant aquests sis anys d’existéncia,
Raona ha sabut mantenir aquesta filosofia de proximitat i especialitzacio,
i pretenem que segueixi sent aixi. El secret és aconseguir que els nos-
tres enginyers participin activament en tots els projectes i s’impliquin en
I’evolucié de I'empresa. Els nostres empleats no fan només el que se’ls
diu, sind que també tenen iniciativa i actuen en tots els ambits, en el co-
mercial, en el marqueting i, per descomptat, en el desenvolupament.

Avui a Raona comptem amb més d’un centenar d’empleats, que es re-
parteixen entre les nostres seus de Barcelona, Madrid, Londres i les ciu-
tats argentines de Cérdoba i San Luis.

enginyers, com ara els blocs, la informacié de projec-
te o els fils de discussio.

La cerca dins del portal no resulta util si la informacié
no esta actualitzada, de manera que al final sempre
acabavem recorrent als grups d’experts (llistes de
distribucio), on no sempre es trobaven les respostes
de manera rapida. Els membres de les llistes rebien
massa correus, per la qual cosa moltes vegades se’ls
acumulaven les preguntes i responien tard. Finalment,
I’'usuari acabava acudint a I’expert que coneixia, amb

Consisteix en una solucié per enriquir la base de dades
de coneixement de Raona i facilitar I'accés a aquest
coneixement sense que representi un esforg extra per
als usuaris. Es a dir, mitjangant la seva activitat diaria,
els usuaris comparteixen els seus coneixements de
manera permanent amb la resta d’usuaris.

Aixd s’aconsegueix a través de la integracié
d’Exchange i SharePoint, amb I'objectiu que els cor-
reus que els usuaris envien per resoldre problemes,
preguntar dubtes o donar informacio, no es perdin a

%

37



conelxement

experts, suport a la gestio del

Sistemes e

/o

Q
O/

PRACTIQUE

o
O

RECULL DE BONE

38

e

les busties, sind que quedin recollits i centralitzats al
portal de la companyia.

A la vegada, quan un usuari té un dubte pot accedir
a aquest coneixement llangant una pregunta al grup
d’experts de la competencia. Quan llanga la pregunta,
el Raona Expert 'intercepta i li contesta basant-se en
el seu coneixement. En realitat, el que fa és una cer-
ca dins de la base de coneixement i altres repositoris
interns o externs, com blocs, documentacid, forums,
etc. En cas que algu contesti la pregunta, la respos-
ta quedara relacionada amb la pregunta anterior i el
Raona Expert I'incloura en la seva resposta la propera
vegada.

Per determinar la qualitat de les respostes, s’ha ha-
bilitat un element de valoracié dels continguts en les
respostes interceptades, de manera que quan algu
creu que una resposta ha resultat util la pot valorar
perque el Raona Expert la ponderi millor respecte a
la resta.

Beneficis aportats

- Millora de la productivitat: qui pregunta obté respos-
tes rapidament i qui contesta (experts) no rep tantes
trucades ni correus (menys interrupcions).

- Centralitzacié del coneixement: amb cada nova pre-
gunta- resposta creix la BDC, de manera que dispo-
sem de gran part del coneixement que no esta docu-
mentat enlloc.

': TIC.cat

Procés de posada en marxa

Principals passos i etapes

- Instaurar i alimentar la BDC dins la intranet

- Configurar les cerques per respondre a les diferents
tecnologies

- Definir un grup d’usuaris pilot per fer proves i afinar
les cerques i les respostes enviades

Principals dificultats en I’adopcio de la practica

- Als usuaris els va costar canviar la manera de pen-
sar i al principi encara enviaven preguntes a persones
individuals sense consultar I’Expert.

Mesures proposades per facilitar 'adopcio i I'is
de la practica

- Configurar el cercador de la intranet

- Incloure la cerca dins del cercador d’escriptori

- Promoure I'Gs de I'eina per part dels experts

Conclusions

- El Raona Expert no implica un canvi d’habits radi-
cal en els usuaris. Tota la interaccio es fa a través del
correu.

- El Raona Expert extreu coneixement dispers per tota
I’organitzacio i el centralitza i classifica.

- El Raona Expert té un cost molt baix comparat amb
el benefici que se n’obté.

col-laboracio

la

productivitat per a

de
ae

cades, eines

un

na
1S

O

/ Comunicac

RECULL DE BONES PRACTIQUES

COMUNICACIONS

UNIFICADES, EINES DE
PRODUCTIVITAT PER A

LA COL-LABORACIO

@p scidor

Any de creacio
1982

Sector
Consultoria i implantaci6 de
solucions informatiques

Treballadors
1.400

Clients en actiu
4.500

Contacte

Gran Via, 641, 2a
08010 Barcelona
T. 93 304 32 22
www.seidor.es

Raul Lopez

Responsable de la Unitat de
Negoci Microsoft
rlopez@seidor.es

'.. TIC.cat

Sobre la companyia

Seidor, SA és una companyia creada el 1982 amb la idea d’aportar solu-
cions de tecnologia per a les empreses proporcionant valor per al negoci
mitjancant les eines tecnoldgiques existents i alineant-les amb els objec-
tius empresarials. Seidor té una plantilla de més de 1.400 professionals,
la majoria dels quals sén consultors de tecnologia. La companyia és pre-
sent a les principals ciutats espanyoles, a Gran Bretanya, Franca, Por-
tugal, Centreamerica i Sudamerica. Seidor és global partner de SAP, aixi
com gold partner de Microsoft, i t& una amplia experiéncia en projectes
d’ambdues tecnologies, com també en projectes de valor que uneixen

aquests dos mons.
%
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Problematica que intenta resoldre

Les empreses solen tenir multiples formes de comu-
nicacio (telefon, fax, correu electronic...). Aixo implica
que els usuaris o treballadors tenen diferents meto-
des per comunicar-se amb els seus col-legues de tre-
ball, els proveidors o els clients. La problematica ve
donada perqué normalment aquests sistemes de co-
municacio sén independents, és a dir, el professional
ha de mantenir diferents usuaris, diferents directoris
(’agenda del mobil, els contactes al correu electronic,
I’agenda de teléfons...), els quals, en el millor dels ca-
s0s, pot sincronitzar de manera manual.

A banda d’aixd, com que la comunicacio entre per-
sones i/o organitzacions cada cop és més i més im-
portant per dur a terme negocis, resoldre dubtes, pre-
sentar ofertes o, en definitiva, acomplir els objectius
professionals marcats per les companyies, és vital
que els usuaris puguin agilitzar i simplificar al maxim
les seves comunicacions, per tal de poder donar una
resposta rapida a qualsevol aspecte del seu dia a dia,
aixi com accedir a la informaci6 generada en aquestes
comunicacions d’una manera senzilla, des de qualse-
vol lloc, en qualsevol moment, amb qualsevol mitja.

Es tracta que els usuaris d’una companyia tinguin la
mateixa identitat en tots els sistemes de comunicacio
que facin servir (directori Unic de comunicacio) i que
sigui accessible universalment.

Descripcid de la practica

La practica ha consistit en la implementacié d’una
solucié de comunicacions unificades que permet la
comunicacioé centralitzada des de qualsevol punt, en
qualsevol moment i amb qualsevol mitja, amb 'estalvi
de despeses i 'augment de productivitat inherents.

': TIC.cat

Beneficis aportats

El principal benefici és I’accessibilitat de la persona
per establir canals de comunicacié amb la mateixa
identitat, sigui per missatgeria instantania (xat), mobil,
teléfon, correu electronic, fax o fins i tot amb una bus-
tia de veu comuna per a tots aquests sistemes.

Inherentment, hi ha un estalvi de despeses quantifi-
cable en la mesura que els usuaris no han de perdre
temps tornant trucades perdudes, sincronitzant infor-
macio entre diferents dispositius o intentant comuni-
car-se amb algu altre mitjangant diferents canals de
comunicacié. El mén de la comunicacié entre perso-
nes esdevé molt més agil.

També trobem beneficis intangibles, com poden ser la
qualitat de servei, ja que cap trucada, missatge, fax o
conversa es queda sense atendre, perquée el sistema
de comunicacions unificades ho enregistra i ho posa
al servei de I'usuari a la seva bustia de correu.

Procés de posada en marxa

Principals passos i etapes

En el cas de Seidor es va aprofitar la migracié del sis-
tema de correu electronic cap a Exchange 2007 per
posar en marxa el sistema de comunicacions unifi-
cades (Office Communications Server). En una pri-
mera fase es va migrar el correu electronic, i es va
deixar un temps als usuaris perque es familiaritzes-
sin amb les noves interficies. Una vegada els usuaris
van comencgar a ser productius amb el correu, se’ls
va habilitar la funcionalitat de missatgeria instantania,
integrada en el correu electronic, amb la qual cosa
no solament van obtenir un sistema de comunicacio
sincron, siné que, a més, podien veure en tot moment
si la persona amb qui es volien comunicar estava o no
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disponible en aquell moment precis, ja que el sistema
esta sincronitzat amb 'agenda.

Més tard, es van posar en marxa les caracteristiques
de veu i imatge (telefon IP i videoconferéncia), cosa
que va suposar un gran avang, perqué permeten es-
tablir reunions virtuals o parlar rapidament d’un tema
concret dins de I'organitzacié sense moure’s del lloc
de treball.

Finalment, es va integrar tot el sistema amb la telefonia
mobil, amb la qual cosa I’'accés al sistema de comu-
nicacié és del tot universal, i a I’hora de comunicar-se
amb algu tant li fa si és dins o fora de I’organitzacio.

Principals dificultats en I’adopcié de la practica
Es molt important que els usuaris entenguin que la co-
municacié avui en dia és la base del seu treball diari.
Per aix0, un bon Us d’aquests canals de comunicacio
té un valor vital. No és el mateix una comunicacié sin-
crona (veu) que asincrona (correu electronic), i s’ha de
tenir clar quan s’ha de fer servir una o I’altra. D’altra
banda, s’ha d’educar els usuaris perquée adquireixin
els nous habits de comunicacio.

Mesures proposades per facilitar I'adopcié i I'is
de la practica

El punt important és que els treballadors s’habituin a
utilitzar les eines, per tal de garantir-ne I'agilitat. Una
bona formaci6 tant en les eines com en els seus pro-
cessos d’us és importantissima.

Bones practiques en la seva aplicacié

Les bones practiques passen en gran part per consci-
enciar els usuaris que el correu electronic és un canal
de comunicacié asincron, ja que no permet saber si

'.. TIC.cat

I’altra persona esta pendent del correu quan es vol
parlar amb ella; potser en aquest moment és millor
un xat o una trucada, o fins i tot veure en el control
de presencia si ara es troba en una reuni6 i deixar-
li un missatge de veu. També és important tenir en
compte que potser agafar un ascensor i pujar dues
plantes per seure en una sala a discutir d’'un tema no
és tan productiu com establir amb un clic de ratoli una
conversa a dues o més bandes, amb la possibilitat de
compartir informacié estatica com una presentacio o
un document.

Conclusions

Ara els treballadors de Seidor disposen d’un sistema
de comunicacié complet, amb diferents mitjans i un
accés universal (des de qualsevol lloc, en qualsevol
moment), amb un punt Unic d’entrada de les comuni-
cacions (el servidor de correu) i amb un Unic directori
de contactes. Aix0 fa que els treballadors siguin més
agils en el seu dia a dia i que hagi augmentat la satis-
faccio dels clients i dels socis tecnologics.
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PROJECTES, COL-LABORACIO
ENTRE PROVEIDOR | CLIENT

rspenta

Any de creacio
2001

Sector
Consultoria Tecnologica

Treballadors
40

Clients en actiu
Entre 50i 70

Contacte

Josep Pla, 2

(Torres Diagonal Litoral)
Edifici B3 Planta 32 B
08019 Barcelona

T. 93 488 09 91
www.spenta.es

Jordi Plana
Director General
info@spenta.es

Sobre la companyia

Spenta Consulting és una consultora tecnologica lider en el desenvo-
lupament de solucions basades en la plataforma Microsoft, ubicada a
Barcelona, Bilbao i Madrid.

L'estratégia d’Spenta Consulting es basa en I'especialitzacio en la plata-
forma Microsoft i en la innovacié continua; treballa amb les darreres tec-
nologies i forma part d’un restringit grup de partners que ja desenvolupa
la propera generacio de productes 2010 de Microsoft.

Un dels seus principals clients és la mateixa Microsoft Corp., amb qui
Spenta Consulting ha desenvolupat la plataforma CSP (Citizen Service
Platform), sobre la qual I’empresa multinacional americana basa la seva
estrategia en el sector public.

Arran d’aquesta col-laboracid, Microsoft va guardonar Spenta Consult-
ing amb el premi «2009 Microsoft Partner of the Year — Public Sector —
Government».

lier

eidor i ¢

aboracio entre prove

e W"(JMTCLTOS (

grada d

/ Gestio inte

ULL DE BONES PRACTIQUES

REC

Problematica que intenta resoldre

Un dels principis fonamentals d’Spenta Consulting és
crear solucions innovadores, de qualitat, on time i on
budget. Aconseguir-ho no és fruit de la casualitat i re-
quereix procediments establerts i provats. Aquests pro-
cediments han de permetre mantenir un procés consis-
tent, assegurant els fluxos correctes de dades en els
sistemes d’informacié d’Spenta Consulting durant ca-
dascuna de les etapes de la gestié de projectes.

Descripcio de la practica

La gestié de projectes empresarial o Enterprise Project
Management (EPM) és una disciplina que existeix des
de fa décades. La situacié economica actual exigeix
maxima eficiéncia i productivitat a les empreses i és
clau implementar la gestié de projectes empresarial
de la manera més efectiva. S’ha fet indispensable po-
der administrar, supervisar i avaluar I’estat de tots els
projectes en |'organitzacio.

Beneficis aportats

- Sensacié que «les coses funcionen»

- Eficiéncia

- Estandarditzacié i control del procés —que permet
millorar-lo més facilment—

- Facilitacié i agilitzacio de la presa de decisions

- Seguiment financer dels projectes

- Millora de la rendibilitat

Procés de posada en marxa

La implantacié d’un sistema de gestié de projectes
empresarial pot tenir un impacte en diverses arees del
negoci i oferir 'oportunitat de fer canvis i millores orga-
nitzatives significatives. Perqué aixo passi, és impor-
tant veure-ho no tan sols com un conjunt d’eines, sind
com un nexe de persones, processos i tecnologia.

'.. TIC.cat

Principals passos i etapes

- Definicié de I'estructura organitzativa de gestio i
descripcio de rols.

- Seleccio del model de processos: en linia amb la
seva estratégia d’especialitzacido en la plataforma
Microsoft, Spenta Consulting basa el seu model de
processos en MSF (Microsoft Solutions Framework).
MSF ofereix practiques provades per a la definicio, la
planificacio, el desenvolupament, I'estabilitzacio i el
desplegament de solucions amb éxit.

- Adopcié del model de processos: Spenta MSF; és
el conjunt de les politiques i els estandards basats
en I’'MSF i adaptats a les caracteristiques d’Spenta
Consulting. Estableix els procediments en les arees
de gestid, aixi com I'Us de les eines de la companyia
que donen suport a aquests procediments.

- Seleccid, instal-lacié, configuracio i personalitzacio
del sistema de gestidé de projectes.

- Definicié de metriques clau i implantacié d’informes
per a la presa de decisions.

- Formacié.

Principals dificultats en Padopcié de la practica

- Activitat diaria dels projectes

- Introduccié de nous rols

- Gesti6 del canvi: posar el focus en la gestio en el
context d’una organitzacié on el core és la tecnologia

Conclusions

Actualment Spenta Consulting disposa de sistemes
integrats que permeten una gestié de projectes em-
presarial de manera transversal en I'organitzacio, ple-
nament operativa i efectiva, accessible des de qualse-
vol punt amb connexié a Internet. Aquest valor també
el perceben els nostres clients, als qui podem oferir
eines de comunicacio i col-laboracid, optimitzant la
coordinacié entre els equips.

Per altra banda, implantar internament les eines que
formen part de la nostra oferta de serveis ens permet
demostrar als nostres clients I’experiencia directa i la
confianca que tenim en aquests productes.
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- - i[F - -Systems

Any de creacio
N.D.

Sector
Tecnologies de la Informacié i la
Comunicacio

Treballadors
3.900

Clients en actiu
4.000

Contacte

Edificio 22@

Sancho de Avila, 110-130
08018 Barcelona

T.93 501 50 00
www.t-systems.es

Silvia Farjas

Directora Comercial Sector Public
de Catalunya
silvia.farjas@t-systems.es
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Sobre la companyia

T-Systems, una de les quatre divisions de Deutsche Telekom, és un pro-
veidor mundial de serveis i solucions globals que combina tecnologies
de la informacio6 (TI) i de telecomunicacions (TC).

L'objectiu principal de T-Systems per a cada un dels seus clients és la
provisié de sistemes i solucions que optimitzin el seu negoci de manera
significativa i duradora. Com a proveidor TIC, T-Systems optimitza els
processos dels clients, redueix les despeses i els proporciona d’aquesta
manera flexibilitat addicional per al seu negoci clau.

T-Systems té experiencia comprovada en els sectors de les telecomu-
nicacions, els mitjans de comunicacio, I’energia, el manufacturing, els
serveis i les finances, aixi com en grans projectes per al sector public.
Els nostres serveis inclouen tots els nivells de tecnologia de la informa-
ci6 i la comunicacio, des d’infraestructures i solucions TIC fins a 'out-
sourcing i una completa gestié de processos de negoci. Els principals
serveis que presta T-Systems soén: consultoria TU, serveis de desktop,
integracio de sistemes, serveis de computing, serveis de xarxes i serveis
d’e-Business.

T-Systems proveeix solucions en les TIC que ajuden les organitzacions a
aconseguir els seus objectius estratégics. Alleugereix la seva carrega de
treball, pren la responsabilitat dels seus sistemes de TIC, les fa més agils
i els proporciona un avantatge competitiu.
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Problematica que intenta resoldre

La gestié d’un nombre elevat de llocs de treball re-
quereix una gestié agil i flexible que asseguri la dis-
ponibilitat dels recursos necessaris on i quan 'usuari
els necessiti. La varietat de perfils que cal administrar
ha de ser controlada per un model de govern que su-
pervisi els drets dels usuaris i que, per damunt de tot,
posi el focus en I'eficiéncia de I'usuari per davant de
la funcionalitat del maquinari i el programari.

Per tal d’obtenir aquesta eficiencia cal aconseguir:
- Un increment de la productivitat
- Un Us eficient dels recursos
- Una reducci6 de la complexitat de gestié
del parc de PC
- Una millora de la seguretat de les dades
- Una renovacio tecnologica controlada
- Una reduccio del temps de resposta davant
dels canvis
- Independéncia de la ubicacié (ubiquitat)

Descripcio de la practica

T-Systems té actualment més de 50.000 empleats
arreu del mén, la qual cosa inclou I’organitzacié de
vendes, els projectes estratégics, les comunicacions,
la integracio de sistemes, la gestio i el suport d'usuaris
i sistemes, aixi com el personal de consultoria, desen-
volupament i aplicacions.

L’alt nombre d’empleats a Europa reflecteix el desen-
volupament historic de 'empresa després de la fusié
amb la divisid6 de TU de DaimlerChrysler’s (debis) el
2000.

'.. TIC.cat

Addicionalment, T-Systems esta associada amb un
important nombre d’empreses de Tl en diverses re-
gions, globalment i localment, i pot augmentar els
equips segons els projectes i les propostes.
La clau resideix en la gestié del lloc de treball mit-
jancant serveis modulars en un entorn multifabri-
cant, fiable i segur que permeti I’estandarditzacio
de I'entorn amb la millor solucié per a cada perfil
d’usuari; serveis extrem a extrem: instal-lacions i can-
vis, suport técnic remot i presencial, distribucié remo-
ta d’actualitzacions, etc.
L'enfocament de T-Systems consisteix a simplificar
I’entorn de treball, centralitzar els interlocutors i reduir
el nombre d’interficies. Tot es desenvolupa d’una ma-
nera eficient i segura, en qualsevol ubicacié.
Actualment és molt comu que les empreses gestionin
una varietat completa de llocs de treball units a un
gran ventall de caracteristiques i equipaments.
T-Systems ha identificat les necessitats en aquestes
situacions per part dels seus usuaris; son aquestes:

- Accés a la infraestructura ICT i als serveis

associats

- Seguretat i fiabilitat d’aquest accés

- Eines que permetin treballar amb qualsevol

dispositiu, en qualsevol lloc i a qualsevol hora

Es possible per als departaments de sistemes de la in-
formacid reduir les despeses sense que es vegi afec-
tada la productivitat dels empleats o dels serveis.
L'optimitzacié d’infraestructures consisteix a utilitzar
els actius d’IT d’una organitzacié de tal manera que
contribueixin efectivament al seu avancg i al compli-
ment dels seus objectius de negoci. Es una metodo-
logia i una estratégia que permet avaluar el grau de
maduresa de I’entorn actual i definir un cami de trans-
formacié i evolucié cap a una infraestructura verdade-
rament preparada per a les persones.

%
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Beneficis aportats

Les economies d’escala, I'optimitzacié dels processos
i 'Us d’eines comunes per a tots els seus clients per-
meten a T-Systems garantir una reduccié de les despe-
ses actuals relacionades amb la gestié dels seus llocs
de treball i incrementar la productivitat dels usuaris.

Amb més detall els beneficis que obtindra sén:

Reduccio6 de despeses:
- Menys cost del maquinari
- Cicle de vida (8-10 anys)
- Més estandarditzacié
- Millor utilitzacié dels recursos
- Menys manteniment de maquinari i programari
- Reduccié d’'IMAC
- Simplicitat dels desplegaments massius
- Gesti6 centralitzada
- Menys consum eléctric
- Reducci6 del TCO del terminal

Productivitat de I'usuari:
- Proteccio de la pérdua de dades de l'usuari
- Menys temps d’aturada en IMAC
- Escriptoris en alta disponibilitat
- Provisié dinamica de desktops
- Canvis massius en segons
- Flexibilitat i escalabilitat
- Mobilitat en oficines i teletreball

Seguretat:
- Sense dades locals
- Menys risc de robatori i de perdua de dades
- Més facilitat d’implementacio de politiques de
seguretat
- Autenticacié amb smartcards; DNI electronic

': TIC.cat

Els serveis del desktop de T-Systems milloren la pro-
ductivitat dels empleats i la seva satisfaccio al lloc de
treball, la qual cosa implica que T-Systems millora la
seva competitivitat.

Procés de posada en marxa

Actualment, T-Systems disposa d’una experiéncia de
més de quinze anys en la implantacio i I'explotacié de
serveis d’externalitzacié de gran envergadura, amb la
qual cosa adquirim el compromis de gesti6 extrem a
extrem de les peticions de servei dels nostres clients
i coordinem i supervisem l'activitat de multitud de
proveidors. Tot aixd ho fem aplicant la metodologia
de gestié Business in Excellence i les millors practi-
ques i experiencies que es recullen en estandards i
recomanacions internacionals com ITIL (T-Systems
disposa de la certificacié ISO 20000), PMBoK, etc., i
demostrant en tots els casos la nostra flexibilitat per
adaptar-nos als requeriments i les necessitats dels
nostres clients interns i externs.

La metodologia corporativa de T-Systems, Business
in Excellence (BiE), estableix el marc integral de ges-
ti6é a través del qual es desenvolupen els processos
i els procediments necessaris per gestionar el cicle
de vida (Plan-Build-Run) dels serveis TIC, incloses les
activitats necessaries per a la posada en marxa d’un
servei i la seva gesti6 regular (Service in Excellence).

Bones practiques en la seva aplicacié

Les activitats associades a la implantacié técnica d’un
projecte constitueixen una concatenacié d’activitats
estructurades en etapes diferenciades. La combina-
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ci6 d’ambdues dimensions —fases de cicle de vida i
etapes del projecte— configura el model conceptual
d’implantacié técnica de projectes, representat a tra-
vés de I'esquema seglent:
- Verificacié de requeriments: inclou les activitats
necessaries per assegurar que les expectatives
de linterlocutor tecnic sobre I’abast del projecte
s’ajustin al projecte plantejat.
- Definicié de I'abast: descriu les activitats necessa-
ries per a la definicié de I'abast técnic del projecte
i dels processos de produccié que en regiran la im-
plantacié.
- Kick-off d’arrencada: s’efectuara una presenta-
ci6 interna (kick-off intern) que explicara el detall
de I'abast del projecte als participants, I'assignacié
de rols i responsabilitats, I'organigrama, etc. Tam-
bé s’efectuara una presentacio executiva de I'abast
del projecte, que indiqui de manera molt resumida
i global els principals objectius i particularitats del
projecte.
- Accié logistica: descriu les activitats necessaries
per a la compra dels equips, serveis, i serveis de su-
port, necessaris per a I’execucio del projecte.
- Preparacié d’entorn: descriu les activitats necessa-
ries per a ’'adequacio de I'’entorn (sala técnica, etc.)
d’acord amb els requeriments del projecte.
- Prova pilot (maqueta): descriu les activitats neces-
saries per maquetar aquelles parts de la solucié del
projecte susceptibles de verificacié técnica i confir-
mar el comportament técnic de la solucié i la seva
interoperativitat amb els sistemes actuals.
- Monitoratge i control del projecte: descriu les ac-
tivitats necessaries per articular els processos de
monitoratge, control i comunicacié associats al pro-
jecte.
- Instal-lacié i configuracié: descriu les activitats ne-
cessaries per a la implantacié técnica de la solucio i
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les proves d’integracié (test i acceptacio) dels nous
sistemes en 'arquitectura final de la solucié técnica.
- Transferéncia de coneixement: descriu les activitats
associades a la formacié de I'’equip d’administracio
de xarxa, dels usuaris finals dels nous sistemes im-
plantats, i de I’equip que hagi de prestar el servei de
suport d’aquests sistemes.

- Tancament técnic i administratiu: descriu les acti-
vitats necessaries per assegurar I'acceptacio de la
finalitzacié del projecte, I'activacié dels serveis de
suport i I'articulacié dels processos de tancament
administratiu.

Principals dificultats en I’adopcio de la practica

El més complicat a I’hora d’implantar la solucio va ser
la migracié de la informacié i de les aplicacions dis-
ponibles en el PC de cada usuari. A part de la labo-
riositat de la tasques, passar tota la informaci6 a un
servidor corporatiu provoca certes reticencies en els
usuaris.

Mesures proposades per facilitar I'adopcié i I'us
de la practica

Des del punt de vista operatiu s’apliquen metodolo-
gies per passar la informacio rellevant i actualitzada a
la nova plataforma, al mateix temps que s’estandar-
ditzen en maquetes les diferents configuracions dels
usuaris.

Humanament, requereix explicar que el fet que la infor-
macio estigui en el CPD només aporta més seguretat,
ja que la confidencialitat esta garantida. Els usuaris
poden seguir utilitzant el servei com si el seu equip fos
local. Ells sén, a part dels administradors, els Unics
que segueixen tenint accés a les seves dades.
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Tecnologia i plataforma utilitzades

Els productes fonamentals utilitzats han estat la tec-
nologia de virtualitzacié de servidors, el broker de
gestié de sessions i els dispositius think client.

Conclusions

En poques paraules, els dies dels desktops tradicio-
nals estan comptats. Sovint aporten més problemes
del normal i poden generar més treball del que fan.
Haurien de dependre d’ells els empleats i el futur de
I’empresa? Gestionar desktops pot suposar un pends
consum de temps, a causa de la necessitat de resol-
dre problemes d’usuari i dur a terme actualitzacions i
substitucions freqlents.

De fet, ha estat aixi des del principi de I’era del PC.
Perd no ha de seguir necessariament d’aquesta ma-
nera. La gestid del desktop pot ser més eficient, efec-
tiva en despeses i simple. Dynamic Desktop allibera
la companyia d’aquestes carregues i proporciona als
empleats una eina puntera que n’augmentara la pro-
ductivitat.
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nexica®

Any de creacio
1997

Sector
TIC - Servei d’Infraestructures TIC

Treballadors
70

Clients en actiu
Més de 1.800 clients corporatius

Contacte

Acer, 30-32, 1r 4a
08038 Barcelona
T. 902 202 223
www.nexica.com

Jordi Mas
CEO
marketing@nexica.com

'.. TIC.cat

Sobre la companyia

Nexica és el proveidor de serveis gestionats d’infraestructures de tecno-
logies de la informacié i les telecomunicacions (TIC). Nexica ofereix una
plataforma tecnologica escalable, flexible i amb alta disponibilitat, amb
I’objectiu d’augmentar I’eficacia i la productivitat dels seus clients.

Nexica, experta en I’allotjament i gesti6é de serveis i aplicacions critiques,
disposa de més de tretze anys d’experiéncia i de més de 1.800 clients
corporatius. Posseeix el data center més modern d’Europa (Unic a Espa-
nya, certificat com a Blade Ready™) i eficient energéticament (coeficient
PUE = 1,52), amb un model de servei basat en laaS (infrastructure as a
service) que permet el cobrament per Us.

La missi6é de Nexica és entendre el negoci dels clients i oferir-los un ni-
vell de servei (SLA) d’acord amb les seves necessitats, traslladant a les
empreses les seves eines i metodologies provades en entorns altament
competitius.
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Problematica que intenta resoldre

Quan parlem de facilitar la formacié i les certificacions
aunaempresa, parlem de cobrir una necessitat basica
de qualsevol empresa. Perqué la formacié i I'obtencié
de certificacions tan técniques com metodologiques
permeten garantir la qualitat del servei, millorar la pro-
ductivitat i assegurar la innovacié tecnologica.

Assolir aquesta missié ens permet avalar un creixe-
ment sostenible i una continuitat dels nostres negocis
a llarg termini.

Descripcié de la practica

Facilitar la formacié dels treballadors de la nostra or-
ganitzacio i obtenir les certificacions técniques i me-
todologiques per mantenir i ampliar I'oferta dels nos-
tres serveis.

': TIC.cat

Beneficis aportats

La formacié i les certificacions tenen un sentit estraté-
gic per a les empreses. Els seus beneficis els podem
observar des de tres perspectives diferents (empresa-
rial, interna i externa):

Perspectiva empresarial

- Fan viable I'estratégia empresarial: és imprescindi-
ble assegurar I'evolucié en els coneixements técnics i
I’adopcid de les darreres tecnologies. Per aquest mo-
tiu I'estrateégia mateixa comporta I’adquisicio constant
de coneixements, per la qual cosa les certificacions
també ens donen la capacitat de creixement.

- Ens faciliten ’lhomogeneitzacié dels processos de
gestio i operacio, i per tant de la prestacio del servei
als nostres clients.

- Asseguren la qualitat: ens permet prestar els nostres
serveis en un estat de «millora continua».

- Incrementen I'eficiencia: disposar de més coneixe-
ments técnics també fa que les persones siguin més
eficients en I’execucio de les seves tasques de pres-
tacié de servei (menys temps, més qualitat).

- Proveeixen d’indicadors mesurables: si volem parlar
d’acords de nivell de servei amb els clients, hem de
tenir els processos i els punts de control ben definits.
- Introdueixen noves oportunitats de millora: una sis-
tematica clara ens permet veure noves oportunitats
de negoci i ser més competitius.
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Perspectiva humana

Des del punt de vista de les persones que componen
I’organitzacio, les certificacions permeten la creacié
d’un compromis per part de 'empresa i del treballa-
dor: I'empresa es compromet a un pla de formacié o
de carrera envers ’'empleat, i aquest a canvi es com-
promet a millorar en aquell ambit en que ha rebut la
formacio.

En aquest sentit, les certificacions també motiven
I’empleat, que veu que no s’estanca i que pot ampliar
els seus coneixements i, a més, guanya confianga en
si mateix i solvéncia técnica que també transmet als
clients, de manera que es converteix en una confian-
¢a mutua.

A llarg termini, Nexica pot obtenir una visié de la pro-
gressio dels empleats, aixi com retenir el talent huma,
que tant costa de trobar i formar.

Perspectiva externa

Gracies a les certificacions, els clients d’una empresa
reben una millor qualitat en el servei. D’una banda, el
dialeg és més fluid i senzill, perque ja no es parla no-
més en termes tecnics, sind de processos de gestio,
del cicle de vida del servei i de les seves necessitats
de negoci.

D’altra banda, els nostres clients perceben la solvén-
cia del personal de la nostra empresa. Tot aixd com-
porta una major confianga en el proveidor per part
del client, fet que facilita tant la compra nova com la
repetitiva.

'.. TIC.cat

Conclusions

La formacié i la certificacio és una questio de necessi-
tat. D’aquesta manera alineem els plans de formacié
amb l'estratégia i el posicionament, escollim la ma-
nera propia d’oferir un servei que ens diferencia de
la competencia i obtenim importants resultats a curt i
llarg termini. Per aquest motiu relacionem de manera
directa la formacié i les certificacions amb les possibi-
litats de negoci i d’obertura a nous mercats.
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EL TELETREBALL,
EINA D’EFICIENCIA
ECONOMICA

INTERBEL S)

Any de creacio
1997

Sector
Majorista de software

Treballadors
10

Clients en actiu
200

Contacte

Marie Curie, s/n
08042 Barcelona
T. 902 39 39 39
www.interbel.es

Roman Martin Valldeperas
CEO
interbel@interbel.es

': TIC.cat

Sobre la companyia

Interbel va ser fundada I’any 1997, amb la idea d’aportar solucions i do-
tar de les eines de programari de sistemes necessaries per a les empre-
ses, mitjangant un assessorament i serveis permanents .

La seva experiéncia, avalada per una xarxa de més de 1.500 distribui-
dors, una base de 8.000 clients i més de 25.000 administradors de siste-
mes registrats, permet aconseguir sempre la solucié i el programari més
adequats per a cada empresa, especialment per a aquelles amb una
xarxa de més de 10 PC.
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Problematica que intenta resoldre

La informatica és complicada. | quan una empresa té
més de cinc ordinadors en xarxa, el sistema informatic
es complica encara més. La productivitat pot ser molt
alta, si apliguem una bona metodologia que ens evi-
ti el caos i els riscs per a la seguretat de 'empresa.
Aquesta gestio al final pot fer-nos més productius del
que esperavem, evitar tensions i estrés entre els com-
panys de feina, i mantenir o guanyar terreny respecte
a la competéncia.

Descripcié de la practica

Assegurar I'accés a la informacio, la gestio de clients i
correus independentment del lloc de treball del técnic
i del comercial.

Beneficis aportats

Millorem el ritme de treball del personal técnic i co-
mercial, i aconseguim augmentar el nombre de con-
tactes efectius. Les reunions en linia amb els clients
augmenten la nostra efectivitat en el procés de la ven-
da. Aixd ens permet oferir serveis que, a més, tenen
com a valor afegit el curt temps de resposta.

Procés de posada en marxa

Per posar-lo en marxa ha estat necessaria una base TIC
(programa d’accés remot, de gestié de correu i de man-
teniment de serveis de suport), com també la descripciéd
dels metodes i els processos associats al canvi.

Principals dificultats en I'adopcié de la practica i
mesures adoptades

La implantacié del programari esmentat és senzilla. La
clau es troba a decidir com volem usar aquest progra-
mari (la metodologia) i treure’n profit. Aquesta fase és la
que més treball ens ha comportat, ja que és necessari
adoptar les decisions correctes de com volem organitzar
les coses, i després formar els recursos humans.

'.. TIC.cat

Bones practiques en la seva aplicacié
Sens dubte la formacié continuada rebuda i I’alt grau
d’organitzacié ens han facilitat la posada en marxa.
Amb aquestes accions aconseguim:
- Tenir sempre un metode per fer les coses
- Tenir per escrit els processos de treball
- Revisar els processos periddicament
- Organitzar de manera permanent els recursos humans
- Definir necessitats per a la formacié continuada

Tecnologia i plataforma utilitzades

- Un programari per a plataformes Windows (PC i servi-
dor) que ens permet treballar des de fora de I'oficina com
si estiguéssim presents, accedint a la gestié documental,
’ERP, el correu, les carpetes compartides, etc.

- Servidor de correu per a Windows que disposa de
correu web per accedir-hi remotament i permet ges-
tionar calendaris, tasques i carpetes compartides. Es
pot gestionar el correu i el programari de grup a través
de dispositius mobils, té missatgeria instantania cor-
porativa i inclou les seves propies eines d’antispam i
antivirus.

- Un programari per a serveis gestionats amb plata-
formes Windows. Ens permet gestionar centenars de
maquines alhora, com si es tractés d’una de sola. |
ens permet ser proactius, ja que permet programar
I’aplicacié perque respongui de manera automatica a
les incidéncies técniques que detecti.

Conclusions

El teletreball ens ha permes deslocalitzar els equips
de treball i establir noves estratégies de desenvo-
lupament comercial. En el vessant dels serveis, ara
podem desenvolupar nous serveis amb millors nivells
de qualitat (service license agreements -SLA-) envers
el client. A més, ens ha permés augmentar el temps
efectiu de treball, 'accés a la informacid i la qualitat
de servei i d’atencié al client.
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ERGONOMIA,
L’ADEQUACIO DE
L’ESPAI DE TREBALL

Qometatech

Smile group

Any de creacio
2000

Sector
TIC

Treballadors
30

Clients en actiu
75

Contacte

Sancho de Avila, 52, 6. 3.
08018 - Barcelona

T.902 88 77 71
www.cometatech.com

Paul Reverter
Director
admin@cometatech.com

': TIC.cat

Sobre la companyia

La missi6 de Cometa és ser el partner referent dels nostres clients per a
projectes de comunicacioé i gesti6 empresarial basats en eines de pro-
gramari lliure i tecnologies estandards.

L’any 2009, totalment consolidada al mercat catala i nacional, Cometa
va arribar a un acord per integrar-se al grup Smile, lider a Europa en inte-
gracioé d’eines de programari lliure. Amb aquest acord, Cometa ha con-
solidat definitivament el seu projecte empresarial i ha donat un important
impuls al seu pla de creixement i de millora dels serveis.

El grup Smile, nascut I'any 1991 i amb una facturacié anual de 20 mili-
ons d’Euros, és lider a Europa en projectes que giren al voltant d’eines
de programari lliure i basades en estandards. Amb les oficines centrals
situades a Paris, Smile esta present a quatre paisos i té I'objectiu d’obrir
mercats en quatre paisos més en els propers tres anys.

El grup esta format per un equip de 340 persones, dedicades a prestar
serveis a les diferents capes de valor del seu projecte tecnoldgic: consul-
toria, creativitat i disseny grafic, integracié i desenvolupament d’eines,
allotjament i manteniment d’aplicacions.
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Problematica que intenta resoldre

- Millorar I'ergonomia i I'adequacié de I'espai de tre-
ball amb una atencié especial als desenvolupadors/
programadors

- Millorar I'accés a dues fonts d’informacié en un
temps inferior (millora en I'agilitat)

- Millorar la utilitzacié de I’espai amb la maxima efici-
encia i la minima fatiga

- Millorar la comoditat i la facilitat del treball en general

Descripcié de la practica

Busquem I'increment de la productivitat amb la incor-
poracio d’un segon monitor a I'ordinador de cada lloc
de treball.

«If you look at this office, there isn’t much paper in
it. On my desk | have three screens, synchronized
to form a single desktop. | can drag items from one
screen to the next. Once you have that large display
area, you’ll never go back, because it has a direct im-
pact on productivity.»

[Si fas un cop d’ull a aquesta oficina, veuras que no
hi ha massa paper. A la taula hi tinc tres pantalles,
sincronitzades per representar un sol escriptori. Puc
arrossegar elements d’una pantalla a I'altra. Un cop
tens aquesta area de visualitzacid, no pots tornar en-
rere, perquée té un impacte directe en la productivi-
tat.]

Bill Gates, 2006

'.. TIC.cat

Beneficis aportats

Incrementa la productivitat mitjana dels desenvolupa-
dors/programadors en un 8%.

Procés de posada en marxa

L’aspecte principal de la posada en marxa fou con-
véncer la direccié de I'empresa i la direccié técnica.
Necessitavem el seu suport explicit i sense reserves
per engegar aquest procés.

Se’ns va demanar que féssim un estudi pilot per con-
firmar les hipotesis de partida i donar suport a la de-
cisié de la inversi6, avaluant també la resistencia al
canvi. El procés va constar de les seglients fases:

1. Proposta a la direccioé de I'empresa i creacié d’un
comite de seguiment, inclos al comité de millora con-
tinua de la productivitat

2. Entrevista amb responsables d’altres empreses
que havien implantat I’experiéncia

3. Recopilacio i estudi d’informes i casuistica general
4. Informe per a la direccié sobre les hipotesis de la
implantacié a Cometa, que incloien un model de me-
sura de la inversio i del seu retorn (ROI, retorn de la
inversio)

5. Reunions amb els treballadors per identificar la
seva percepcié general sobre el canvi

6. Reunié de validacié amb la direccié de I'empresa
i la direccié técnica, amb I’objectiu que s’aprovés el
projecte i li donessin un suport explicit

7. Disseny i posada en marxa de la prova pilot

8. Presentacio a la direccié de les conclusions de la
prova pilot, suport a la decisié de disseny i implanta-
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ci6 immediata del programa «Millor dues pantalles»
9. Disseny del programa «Millor dues pantalles»,
incloent-hi un pla de comunicacioé per a tots els tre-
balladors objectiu (desenvolupadors/programadors) i
indicadors per al seguiment, I’avaluacié i el control del
programa

10. Implementacié del programa «Millor dues panta-
lles»

11. Seguiment i control (trimestral)

12. Avaluacié general del programa

Per la seva banda, la prova pilot (punt 7) va tenir les
seglents fases:

1. Disseny preliminar, que incloia una guia i una petita
enquesta sobre els punts d’interés per ajudar-nos a
mesurar els indicadors

2. Estudi técnic de la possible adaptacio dels equips
i de la millor pantalla

3. Posada en marxa

4. Entrevistes personals basades en I'enquesta i
d’altres aspectes rellevants detectats

5. Avaluacio i conclusions

Principals dificultats en ’adopcié de la practica i
mesures adoptades

Segons els estudis, el grau d’implantacié de dues
o0 més pantalles en el sector TIC és d’'un 15%. La
principal dificultat per a la direccié va ser la manca
d’informacié, recursos i eines que en justifiquessin la
implantacié. Atés que no era clar el retorn de la in-
versio, el canvi podia ser car. Els motius no eren no-
més la compra dels monitors, sind també I’'adaptacio
de les targes de video, la manca de recursos per fer
aquesta actualitzacio i la possible resisténcia al canvi
per part dels treballadors.

La percepcid inicial dels treballadors va ser de man-
ca d’entusiasme i d’'una certa actitud negativa o es-
cepticisme, perqué no estaven segurs dels possibles
avantatges: no tenien referéncies d’altres persones
del seu entorn que ho utilitzessin i no veien com es
compensaria la pérdua de I’espai a la seva taula.

': TIC.cat

Per altra banda, no hem trobat cap informe, regla-
mentacié o llei que assenyali un impacte negatiu de
la implantacié de dos monitors en relacié amb la sa-
lut laboral (prevencié de riscos laborals), derivat del
cansament de la vista, la postura o les radiacions. Si
que hem trobat alguns dubtes i algunes opinions en
contra.

Bones practiques en la seva aplicacié

Vam comprendre que era necessari aprofundir més
en la gestio del canvi en el programa i en la comuni-
cacié amb els treballadors sobre la implantacié i
els resultats.

També vam dissenyar un model que incloia una métri-
ca de I'experiéncia, per poder explicitar els beneficis
de la seva implantacié en I’estalvi de persones/any i
el seu impacte economic:

- Implicacio de la direccié general i de la direccio

técnica

- Sondeig preliminar a un subgrup dels treballadors

objectiu

- Creacio d’un comité de seguiment de

I’experiencia

- Implantacio de la prova pilot

- Pla de comunicacié i gestié del canvi per implicar

tota la plantilla

- Redacci6 de la guia d'utilitzacié

- Disseny de la métrica

- Disseny del pla de seguiment i control de

I’experiéncia

Tecnologia i plataforma utilitzades
S’han usat monitors estandard. En alguns ordinadors

ha calgut canviar la targeta de video per posar-ne una
amb doble sortida.
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Conclusions

Les conclusions generals soén:
- La percepcié general és molt positiva i no es de-
tecta cap percepcié negativa rellevant.
- En aquests moments de I’experiéncia, segons es
deriva de les entrevistes realitzades, ja no hi ha tor-
nada enrere, atés que el comentari general és: «no
sé com podia treballar sense les dues pantalles; no
vull tornar a una sola pantalla».
- El periode d’adaptacié és de tres dies com a
maxim.
- El factor de millora més rellevant és la comoditat,
donada per I'increment de |'area de visualitzacio, i la
rapidesa que proporciona visualitzar dues activitats
alhora.
- L'increment de productivitat mitjana és del 8% i en
alguns casos s’arriba al 20%.

Altres conclusions interessants que en vam extreure
van ser:
- Els factors de millora explicitats pels usuaris son, per
ordre d’intensitat:

- Comoditat

- Menor cansament

- Eficiencia

- Rapidesa

- Senzillesa

Mitjangant entrevistes en profunditat es va obtenir
una primera aproximacio a la percepcié d’increments
de productivitat, diferenciant-los per tasques:

- Desenvolupament: del 5% al 10%

- Documentacié i analisi: 6%

- Diagramacié: 30%

- Comparativa de visualitzacié de pagines

web entre navegadors: 20%

S’analitza el comportament general de la productivi-
tat dels desenvolupadors al llarg d’un periode anual i
vam confirmar una xifra d’increment del 8% (no vam
poder definir clarament quina part de I'increment fou
degut a la introduccié de les dues pantalles).

'.. TIC.cat

Podem concloure que la mitjana d’increment de la
productivitat per a I'equip de produccio, derivada de
la posada en marxa d’aquesta mesura, podria trobar-
se al voltant del 10%. Aquesta és una xifra realista i
prudent. En alguns estudis s’apunta al 20%, perd no
podem confirmar-ho de manera taxativa.

Aconsellem que les dues pantalles tinguin la mateixa
mida (s’evita la sensacié de dues pantalles i es refor-
ca la percepcio de pantalla continua). També acon-
sellem utilitzar la mateixa marca de fabricant, ja que
d’aquesta manera les mesures de color, brillantor i
mida sén més homogenies. Aquestes dues mesures
ajuden a millorar la productivitat, alhora que es manté
la qualitat estetica del lloc de treball.

Pel que fa a la decisié d’utilitzar dos monitors en
comptes d’un de sol més gran, vam optar per aques-
ta via basant-nos en els estudis i les experiencies que
haviem consultat. No podem concloure quina de les
dues és la millor alternativa.

Es va construir un senzill model métric que fou molt
util per quantificar el procés i els resultats:
- Seguiment de 18 treballadors
(desenvolupadors/programadors)
- 230 dies laborables a I'any
- Mitjana d’hores de I'empleat davant de
I'ordinador: 7
- Salari anual mitja per empleat: 28.000 €
- Augment mitja de la productivitat: 8%
- Cost de la segona pantalla i targes de video:
120,00 €/unitat

Parametres rellevants:
- Guany (en termes de dies) de productivitat per
treballador
- Guany dels 18 treballadors en termes de dies
laborables
- Guany de la productivitat de I’empresa en euros
- Cost total de les pantalles i les targes grafiques
- Guany total net en euros
- Temps d’amortitzacié de la inversid
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BPM, UN SISTEMA DE
GESTIO DE PROCESSOS

EMPRESARIALS

Ontek’

CooperativaCoMedia

Any de creacio
1997

Sector

TIC - Equipaments informatics i

consultoria de sistemes

Treballadors
6

Clients en actiu
350

Contacte

Comas i Sola, 3

08034 Sant Pere de Ribes
T. 938 964 759
ww.ontek.net

Ivan Capo
Director
ontek@ontek.net

': TIC.cat

Sobre la companyia

OnTEK és una empresa TIC de venda d’equipaments informatics i con-
sultoria en sistemes d’informacié creada I'any 1997. Amb seu a Sant
Pere de Ribes, actualment esta formada per un equip de sis persones,
quatre de les quals son técnics.

La seva oferta de serveis abasta des de I’assessorament personalitzat
en infraestructura TIC (servidors, xarxes, sistemes de comunicacio...)
fins al manteniment de sistemes presencials o remots, passant per la
consultoria en programari comercial.

Amb una cartera d’uns 350 clients actius, per a OnTEK és molt impor-
tant disposar de les eines TIC necessaries per oferir la millor qualitat de
servei possible.
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Problematica que intenta resoldre

A OnTEK, processavem tot el procés de facturacio,
tant de serveis realitzats com de productes venuts,
sense cap problema amb el nostre programari de ges-
ti6 integral. Aixi mateix, la concertacio de visites amb
els clients s’organitzava perfectament amb el sistema
d’agenda compartida de I’empresa.

Tanmateix, haviem detectat que certes tasques que
no eren directament facturables no es processaven
convenientment. «Qui esta fent qué en un moment do-
nat?» o bé «quins comentaris ha fet un client respecte
a un servei a mig fer?» son exemples de preguntes
senzilles que per contestar-les en el millor dels casos
calia cercar alguna nota enganxada a una pantalla o a
la safata del correu electronic, normalment plena fins
a vessar de missatges.

A més, els canvis d’organitzacié causats per circums-
tancies imprevistes (malaltia d’un técnic o modifica-
cions en la peticié del client) resultaven dificils de
gestionar. Sobretot en els processos de més valor
afeqit, ens faltava sovint una perspectiva global que
en permetés un seguiment a temps real i una analisi
posterior.

Descripcié de la practica

La practica ha consistit en la implantacié d’un BPM
(o sistema de control de processos empresarials)
que ens ha permés millorar el coneixement i la ges-
tié dels processos interns que executa I'equip huma
de I'empresa. Es una eina que ens coordina i que
alhora ens permet prioritzar i planificar tasques des
d’una perspectiva global de I'empresa, no només
de I'agenda de I'usuari, tot donant-nos métriques de
productivitat.

'.. TIC.cat

Beneficis aportats

El BPM ara és qui assisteix cada usuari en I’eleccié
de que és millor fer en un moment donat i fa que en
conjunt treballem de manera més coordinada.

Potser una tasca a algu li sembla poc urgent, perd
des d’una perspectiva del conjunt d’empresa si que
ho és. Aqui és on el BPM ens déna una visié comple-
ta, amb els segients resultats:
- Es una centralitzacié que facilita el control i
I’analisi.
- Gracies a tenir mesures dels temps invertits per a
cada tipus de tasca, s’han pogut redefinir respon-
sabilitats, la qual cosa ha millorat la productivitat
personal.
- Creiem que el procés d’incorporacié de nous tre-
balladors sera molt més breu perqué disposen de la
informacio de I'activitat diaria centralitzada.
- El retorn d’inversié (ROI) ha estat més rapid del
que esperavem perqué en dues setmanes ja treba-
llavem plenament amb el BPM.
- Hem estalviat comunicacions i interrupcions inter-
nes: trucades, visites, notes enganxades (Post-it)...
Ara aquest coneixement va sempre adjunt a les fei-
nes que fem.
- Com que és accessible via web, podem planificar-
nos i redistribuir-nos les tasques i les responsabili-
tats remotament.
- Ja no hem de confiar en la nostra memoria per a
temes importants sense data concreta.

Procés de posada en marxa

Atés que el sistema BPM instal-lat ens permetia des
del primer dia organitzar-nos la carrega de feina mit-
jancant la creacié i I'intercanvi de tasques, vam optar
per iniciar la instal-lacié del programari en paral-lel a
un petit procés de consultoria que hauria de permetre
coneixer millor els processos que s’estaven realitzat
a 'empresa.
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Aquest exercici d’analisi intern va resultar molt benefi-
cids perqué per si sol va ajudar a corregir ineficiéncies
que ningu havia detectat des de la seva perspectiva
individual. Els processos, un cop optimitzats, van ser
introduits al BPM en forma de patrons de tasques.

La formacié requerida va ser breu gracies a la interfi-
cie grafica i visual del BPM. L’accés des dels diferents
punts de treball va ser rapid perqué es tracta d’'una
aplicacié web.

Principals dificultats en ’adopcié de la practica i
mesures adoptades

La consultoria de processos és molt recomanable per
garantir I'éxit d’implantacié. L’Us d’una nova eina per-
met treballar d’una manera diferent a I’actual i I'intent
de trasllat dels processos preexistents sense una mi-
nima avaluacio de les noves possibilitats comporta un
risc alt de fracas.

Va ser molt important el suport decidit que geréncia
va donar tant al pla de formacié com a la motivacié
per impulsar aquest procés de canvi. Es va establir
un mecanisme fluid de feedback per recollir tant els
dubtes com les inquietuds dels usuaris. Al final de la
primera setmana ja es responien dubtes entre ells i a
la segona setmana la coneixenca i la fluidesa del nou
sistema ja eren les adequades.

': TIC.cat

Bones practiques en la seva aplicacié

El sistema BPM esdevé realment potent quan s’usa
com a eix vertebrador de la resta de tasques i activi-
tats de I'oficina. Es important, doncs, que els usuaris
el facin servir com a referent tant en la notificacio de
la feina realitzada com en la consulta de properes tas-
ques a fer.

Aquesta centralitat ha estat adquirida gradualment perd
de manera continuada des de la posada en marxa, de
manera que ha esdevingut la nostra principal eina de
coordinacié. Com més informacio s’introdueix, més ens
facilita i assessora en I'eleccié de la tasca a fer.

Conclusions

Un cop ubicat, el BPM ha esdevingut un director
d’orquestra que assisteix en tot moment els usuaris
en la visualitzacié de les millors properes tasques
a fer, i permet tenir un major control del temps i els
recursos dispensats (fungibles, material, desplaca-
ments...). A més, centralitza la informacié de proces-
sos de tots els treballadors, facilitant-ne la gestio, el
control i I’analisi. En poques setmanes hem pogut
veure de manera molt més nitida quée fem, com funci-
onem i com podem oferir més de nosaltres.

sostenible

Jia

nolox

N [T, la tec

/ Gree

RECULL DE BONES PRACTIQUES

GREEN IT, LA
TECNOLOGIA
SOSTENIBLE

DICDE

Any de creacio
1975

Sector
Fabricacié de components
informatics

Treballadors
180

Clients en actiu

Tradicionalment dedicat al mercat
Nacional en expansio a Portugal i
Italia.

Contacte

Artesans, 7

08290 Cerdanyola del Valles
T.902 17 22 17
www.diode.es

Josep Mongay
Director
j-mongay@diode.es
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Sobre la companyia

Diode és una companyia importadora i distribuidora de productes
d’informatica i electronica, creada I'any 1975 per treballar en I’entorn de
les tecnologies més avancgades dins de les seves arees d’especialitzacio.
Compta amb els millors professionals del sector, tant en el pla técnic
com el comercial.

Un punt basic en I'estratégia de Diode ha estat una acurada selecci6 de
les firmes que representa i distribueix, i la seva orientacio a productes i
solucions, sempre avangades al seu moment, i que aporten un gran valor
afeqit.

Com a resultat, avui dia Diode és una companyia amb una base de
12.000 clients i 200 empleats i es considera una de les empreses de
distribucio lider del mercat catala i espanyol.

%
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Problematica que intenta resoldre

L'objectiu de tot aquest seguit d’accions és optimitzar
els processos de fabricacio dels nostres equips i re-
duir el consum energétic i els residus generats.

Descripcié de la practica

Diode Espafia, SAU, com a empresa conscienciada
en questions mediambientals, es va plantejar el pro-
cés per aconseguir la certificacié ISO 14001/2004 de
medi ambient i I'ecoetiqueta per als seus ordinadors
comercialitzats sota la marca de Visa Computers.

Beneficis aportats

El fet que Visa Computers hagi estat la primera marca
europea a aconseguir I'ecoetiqueta (ES-CAT/013/001)
ens ha permes situar-nos com un referent d’empresa
que proveeix equips informatics de baix consum.
Com que l'eficieéncia energetica és un element impor-
tant tant pel que fa a les despeses com a I’'RSC, hem
notat que ens ha proporcionat un factor diferencial
que ha repercutit directament en les vendes. A més,
nosaltres mateixos hem pogut gaudir de les millores
en consum energetic utilitzant els nostres equips in-
ternament.

': TIC.cat

Procés de posada en marxa

L’any 2004 vam iniciar el procés per aconseguir I'ISO
14001/2004 aprofitant I'experiéncia i les eines gene-
rades en el procés d’obtencié de I'ISO 9001/2000.
Vam formar personal i vam revisar el procediments de
produccid per adaptar-los als nous requeriments.

Paral-lelament, vam suprimir la utilitzacié de substan-
cies perjudicials segons les indicacions de la normati-
va ROHS i vam negociar larecollida i el reciclatge dels
aparells eléctrics i electronics subministrats per Diode
Espafia segons la nova llei de RAEE.

Principals passos i etapes

La primera fase del procés va ser la supressié de
substancies perjudicials en els nostres productes.
Per aix0 tots el components utilitzats sén compati-
bles RoHS. Posteriorment vam firmar un acord amb
empreses especialitzades en la recollida selectiva de
productes eléctrics i electronics per poder complir la
llei de RAEE.

Un cop definits els nostres processos i indicadors,
vam procedir a redactar-los dins el manual de sis-
tema de gestié mediambiental i la politica de medi
ambient de ’'empresa. Vam fer una primera auditoria
interna per verificar-ne la correcta aplicacié abans de
sol-licitar I'auditoria oficial externa (Bureau Veritas).

El 2008 vam certificar les nostres maquines per obte-
nir I’etiqueta ecologica (ES-CAT/013/001). Per fer-ho,

sostenible

NP
gla

(¢

n T, la tec

(&)

ACTIQUES / Gree

D)
\

ESP

)E BON

RECULL

vam recOrrer a I'entitat certificadora APPUS, que va
dur a terme els assajos i les mesures necessaries per
validar els nostres equips. Aixi vam convertir-nos en la
primera marca europea a obtenir aquest certificat en
el camp dels ordinadors personals.

Continuament introduim millores per reduir el pes dels
embalatges i reduir I’Gs de materies primeres.

Dificultats i mesures proposades per facilitar
I’adopcié i I'is de la practica

La principal dificultat va ser el fet de ser els primers
a obrir el cami de les certificacions d’ecoetiqueta en
la categoria d’ordinadors personals a escala europea,
espanyola i catalana. Internament no hi va haver cap
dificultat en 'adopcié dels nous equips, que s’ha fet
de manera progressiva substituint equips antics.

Bones practiques en la seva aplicacio
Regularment fem auditories internes i externes per
verificar la correcta aplicacié dels processos, aixi com
I’lhomologacié de tots els components nous a fi de
garantir que compleixen els requeriments definits.

Aix0 ha fet que el nostre producte sigui més com-
petitiu en el mercat informatic, ja que s’ha convertit
en un requeriment obligat per a maquines noves per-
que ofereixen un important estalvi anual en el consum
electric d’empreses i particulars.

'.. TIC.cat

Conclusions

Les millores i les certificacions associades als pro-
ductes de Visa Computers ens han posicionat a pri-
mera linia de competitivitat en el mercat informatic
nacional. Creiem, doncs, que invertir en el desenvolu-
pament de tecnologia sostenible ha estat una decisié
molt encertada.

Aixi mateix, hem pogut ser els primers beneficiaris
d’aquests nous equips i els primers indicadors ens
mostren un estalvi considerable d’energia, cosa que,
en combinacié amb la implantacié d’objectius me-
diambientals (especialment en sistemes de climatit-
zacio), ha fet que passem d’un consum eléctric de
34 Kwh el 2007 a 27 Kwh el 2009. A més, ja esta en
projecte la instal-lacié d’una planta fotovoltaica per
minimitzar el consum eléctric extern.

La reduccié de consum d’un equip amb ecoetiqueta
respecte al d’una maquina més antiga és d’un 20% a
un 40% (segons I'Us) i es pot assolir un estalvi en el
consum eléectric de 40 € a I'any.
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