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Resum

Rational Time és una spin-off de la Universitat Politéecnica de Catalunya (UPC) que
realitza projectes de diagnostic, consultoria i desenvolupament a mida en I'ambit de
l'organitzaci6 del temps de treball (OTT) i la gesti6 del calendari laboral. Ha
desenvolupat una aplicacié SaaS (Software as a Service) que permet gestionar total a
informacid relacionada amb el calendari, I'horari i les tasques del personal d'una
organitzacié. En aquest projecte es presenta el cami que ha de seguir Rational Time
per a innovar cap a un model de negoci basat en Internet, i les eines que hi ha
disponibles a la xarxa que permetin aconseguir-ho.

En el capitol 4 es defineix la innovacio i com es pot aconseguir innovar amb éxit en una
empresa. Una bona manera de gestionar la innovacié dins d’'una empresa és utilitzant
la gesti6 per processos. Amb aquesta premissa es descriuen les principals
caracteristiques de la gestio per processos.

Per a entendre millor la gestié de la innovacid, en el capitol 4 també es presenta la
norma sobre la Gestié de I'R+D+i: la UNE 166002:2006 Requisits del sistema de
Gestio de 'R+D+i, quin és el seu objectiu, com implementar el model de gestié d’'una
aplicacié SaaS, i com seguir innovant per a un model de negoci basat en Internet.

Per a poder dissenyar el model de negoci és vital entrar en el context en el que es
troba Rational Time i I'aplicacié que desenvolupa. Amb aquest objectiu en el capitol 5
es descriuen les caracteristiques d’una aplicacié SaaS i en el capitol 6, el marc legal
d’actuacio.

En el capitol 7 es presenten les caracteristiques principals de la web 2.0, i com
aquestes afecten a I'hora d’entendre com s’ha d’innovar per aconseguir canviar la
manera d’entendre i de gestionar el nou marqueting.

En el capitol 8 es descriuen els principals processos que formen el model de negoci,
els seus processos interns i els respectius procediments a seguir. Els processos clau
son:

» (RE)DISSENY: conté el disseny de productes nous, la prova pilot dels mateixos,
la seva validacio i | posterior redisseny.

* VENDA: captaci6 de clients, difusio a Internet mitjancant la web 2.0, i preséencia
en esdeveniments d'interés.

« ADAPTACIO: adaptaci6 del software a les necessitats especifiques d'un
determinat client.



« ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA: atencié als nous clients, resolucié de
dubtes i consultes, atencié a les reclamacions, felicitacions i suggeriments,
assistencia tecnica i servei postvenda.

En el capitol 9 es presenten els resultats aconseguits: millora en la imatge corporativa,
creaci6 d'un blog, preséncia en xarxes socials (facebook, twitter, linkedin) i el model de
contracte d’arrendament de I'aplicacio en mode SaasS.

Finalment, es descriuen les conclusions a les que s’ha arribat amb la realitzacio
d’aquest projecte.
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1. Glossari

A

ACC10: és lagéncia de suport a la competitivitat de I'empresa catalana. Esta
especialitzada en el foment de la innovacié i la internacionalitzacio empresarial i
compta amb una xarxa de 35 oficines arreu del mon.

B

B2B: Business to Business. Fa referencia a la transferencia d'informacié referent a
transaccions comercials fetes electronicament.

Blog: Terme en anglés provinent de les paraules web i log (diari): weblog. Es un lloc
web en el que es recopilen cronologicament textos o articles d'un o varis autors, i en el
que es pot parlar de qualsevol tipus de tematica.

C

CDTI: Centre pel Desenvolupament Tecnologic Industrial. Es una entitat publica
empresarial, dependent del Ministeri de Ciencia i Innovacid, que promou la innovacio i
el desenvolupament tecnologic de les empreses espanyoles.

CMT: Comissi6 del Mercat de les Telecomunicacions.

CRM: Customer Relationship Management. En aquest cas, fa referéncia als sistemes
informatics de suport a la gestio de les relacions amb els clients, a la venda i al
marqueting. Es tracta d’'un sistema que administra un magatzem de dades amb la
informacio de la gestio de les vendes i dels clients de 'empresa.

E
ETSETB: Escola Tecnica Superior d’Enginyeria de Telecomunicacio de Barcelona.
F

FEDER: Fons Europeu de Desenvolupament Regional, que té per objectiu promoure la
cohesio economica i social mitjancant la correccié dels principals desequilibris regionals
i la participacid en el desenvolupament i la reconversido de les regions, garantint al
mateix temps una sinéergia amb les intervencions dels altres Fons Estructurals.

FOBSIC : Fundacio Observatori per a la Societat de la Informacié de Catalunya.
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R+D+i: Recerca, Desenvolupament i Innovacio.
ISV: Independent Software Vendor. Desenvolupador Independent de Software.
ISP: Internet Service Provider: Proveidor de Serveis d’'Internet.
L
LISI: Llei de mesures d’'Impuls de la Societat de la Informacio.
LSSICE: Llei de Serveis de la Societat de la Informacio i de Comerg Electronic.
LOPD: Llei Organica de Proteccio de Dades.
M
MEC: Ministeri d’Educacio i Ciencia.
N

NEOTEC: El Programa NEOTEC, a través del Centro para el Desarrollo Tecnolégico
Industrial (CDTI), t¢ com a objectiu el suport a la creacié i consolidacid6 de noves
empreses de base tecnologica a Espanya.

O
OMPI: Organitzacié Mundial de la Propietat Intel-lectual.
OTT: Organitzaci6 del Temps de Treball.
P
PFC: Projecte Final de Carrera.
R
RLOPD: Reglament de desenvolupament de la Llei Organica de Proteccié de Dades.
RRHH: Recursos Humans.

RSS: Really Simple Syndication (RSS 2.0). format que s'utilitza per a la redifusié web,
és a dir, s'utilitza per a difondre informacié actualitzada freqiientment a usuaris que
s’han subscrit a la font de continguts
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S

Social media: aquest terme engloba les activitats que integren tecnologia, interaccié
social i sociologia, i la construccié de continguts amb paraules imatges i/o videos.
Implica un canvi en la manera com es descobreix, llegeix i comparteix noticies,
informacio i contingut.

SaaS: Software as a Service. Software com a servei.

Spin-off: empresa nascuda a partir d'una altra organitzacio ja existent que acostuma a
ser, la majoria de les vegades, una universitat o centre d'investigacio. Es doncs, una
altra manera de crear empreses, un projecte per emprendre que s’incuba a l'abric
d’una institucié matriu.

Software: equipament logic o suport logic d’'un ordinador, que compren el conjunt de
components logics necessaris per poder realitzar una tasca especifica.

T
TIC: Tecnologies de la Informacio i la Comunicacio.
\Y

Vigilancia tecnologica: procés organitzat, selectiu i sistematic, per captar informacié de
I'exterior i de la propia organitzacié sobre ciéncia i tecnologia, seleccionar-la, difondre-la
I comunicar-la, per convertir-la en coneixement amb la finalitat de prendre decisions
amb menor risc i poder anticipar-se als canvis.
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2. Prefaci

2.1. Origen del projecte

Els estudiants de I'Escola Tecnica Superior d’Enginyeria de Telecomunicaciéo de
Barcelona (ETSETB) que formen part del Programa Innova-TIC’s, tenen la possibilitat
de poder realitzar el Projecte de Final de Carrera (PFC) en una empresa. El Programa
Innova, amb la col-laboracio de la Cambra de Comerc de Barcelona, busca empreses
que estiguin interessades en realitzar
projectes que fomentin la innovacio.

. ;
RationalTime
ORGANIEZACION

DEL TIEMPO DE TRABAJO
Y GESTION DEL
HORARIO LABORAL

Rational Time (Figura 2.1), una spin-off de la
Universitat Politecnica de Catalunya (UPC)
formada per un grup dinvestigadors de la
Organitzacié del Temps de Treball (OTT), es
dedica a la gestid, organitzacid i planificacio
dels horaris. Ho fa gracies a models
matematics i algoritmes, vol tenir el lideratge
intel-lectual en aquest ambit; la manera

d’aconseguir-ho: Innovant. Figura 2.1lmatge de Rational Time

2.2. Motivacio

El divendres 20 de Novembre de 2009 es va publicar un article a El Periédico [1] que
tenia el seguent titular: “Les empreses catalanes no treuen partit d’'Internet”. Aquest
article feia referencia a un estudi de la Fundacié Observatori per a la Societat de la
Informacié de Catalunya (FOBSIC), presentat en una jornada sobre el consum on line, i
explicava que en el 2008, només el 16% de les empreses catalanes de més de 10
treballadors van utilitzar Internet per vendre productes, mentre que el 26% van realitzar
compres a la xarxa. El director general de la Societat de la Informacié de la Generalitat,
Marti Manent, va advertir en aquesta jornada que “estem perdent oportunitats de venta
gue aprofitaran altres”.

El que vol aconseguir Rational Time és precisament el contrari del que afirma el titular i
centrar tot el seu negoci a Internet, perdo no nomeés aixo, sindé que ho fa oferint als seus
clients una aplicacio SaaS (Software as a Service) a la que s’hi accedeix via web.
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2.3. Requeriments previs

Com a requeriments previs tenim la formacio rebuda en les assignatures cursades dins
del Programa Innova-TIC's i la propia de la carrera d’Enginyeria de Telecomunicacio. Al
finalitzar aquest Programa s’aconsegueix un diploma que acredita la formacio rebuda
per l'estudiant, on es poden destacar les competencies genériques o transversals
necessaries per a la Gestio de la Innovacié Tecnologica:

» Actituds proactives i emprenedores.

» Capacitacio per a la cerca, seleccio6 i explotacio d’'informacio.

* Habilitats creatives: capacitat per a identificar oportunitats de negoci i per
desenvolupar-les cap una idea de negoci innovadora.

» Capacitat de conceptualitzacio: ser capacos de passar d’'una idea abstracta cap
a un pla i unes accions concretes.

» Capacitats per a treballar en equip.

* Habilitats empresarials, propies de [l'organitzaci6 d’empreses, marqueting,
recursos humans (RRHH)...

» Habilitats directives i de gestio, propies del que s’Tanomena cultura emprenedora.

» Habilitats en gestié de projectes: planificacio de treball, desenvolupament del
projecte i assignacio de feines.

» Habilitats comunicatives: saber defensar una idea de negoci davant d’eventuals
iInversors.
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3.1. Objectius del projecte
Els principals objectius del projecte son:

» Gestionar la innovacié en un projecte real aplicant els coneixements que s’han
apres al Programa Innova-TIC's.

» Identificar les principals caracteristiques d’'una plicaci6 SaaS i identificar els
aspectes més rellevants per a la seva explotacio.

* Coneixer les normes UNE d’R+D+i i qué s’hauria d’aplicar per a poder-s’hi
certificar.

» Determinar el marc legal en que s’explotara I'aplicacié SaasS.

* Aplicar la Gestio per Processos.

* Entendre el nou marqueting, la web 2.0, i identificar totes les eines que hiha a la
nostra disposicié per a determinar la nova estratégia de marqueting.

» Dissenyar el nou model de negoci basat en Internet.

» Dissenyar els processos que formen el nou model de negoci, centrant-nos en la
innovacio.

3.2. Abast del projecte

Aquest projecte conté el disseny del model de negoci i tot el que es considera
necessari per al seu disseny. Es a dir, el disseny dels processos que el formen, els
procediments a sequir, i els procediments interns en cada un d’ells, amb els respectius
processos. A més a més, també s’han introduit els conceptes que son rellevants per a
entendre el model de negoci en general, i afecten directament al disseny en particular.

Només s’han dissenyat els processos que tenen a veure amb la gestio de la innovacio |
el model de negoci a Internet. Aixi doncs, els que tenen a veure amb altres ambits com
RRHH, finances, compres, etc. no s’han inclos dins del disseny d’aquest model de
negoci.

S’ha fet d’aquesta manera per centrar el projecte en el model de negoci pero tenint
present en tot moment la gestid de la Innovacio, i com afecta aquesta en el seu
disseny.
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3.3. Metodologia

S’ha seguit una metodologia de treball basada en la planificacio d’objectius, en que
s’han fet reunions setmanals determinant els objectius de la seglent setmana i veient
si s’han assolit els de I'anterior. D’aquesta manera és més facil veure si el cami que
s’esta seguint és el més apropiat. En una primera fase del Projecte es va fer una cerca
general d’'informacié per entendre en quin context s’havia de treballar.

Posteriorment ja es va concretar més els aspectes més rellevants del Projecte, tant els
que tenien a veure amb l'aplicaci6 SaaS i la seva explotacié, com els que feien
referéncia al Model de Negoci en si.

Després es van fer varies versions d’aquest model per tal de veure els aspectes a
remarcar i els que era precis millorar.

Finalment, es va procedir al disseny final del model de negoci, es van aconseguir uns
resultats i es van fer unes conclusions en funcié d’aquests.
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4. Gestio de la Innovacio

4.1. Que és la innovacio?

Segons l'Institut d’Estudis Catalans [2], innovacio és l'accié d'innovar, l'efecte, i
innovar, que prové del llati innovare, introduir quelcom de nou. Es a dir, innovar pot
implicar alterar, modificar, transformar, variar o fins i tot rectificar; en definitiva, totes
aquelles accions que tinguin com a resultat un canvi que afegeixi valor al producte o
servei.

El concepte d’'innovacio, des d'un punt de vista meés
empresarial, fa referéencia a posar al mercat un
producte o servei, nou o millorat, atenent a les
necessitats de la societat.

Segons la norma UNE 166000:2006 [3], innovacio és
l'activitat que té per resultat I'obtenci6 de nous
productes o processos, 0 millores substancialment
significatives dels ja existents. Aquestes activitats son:
incorporar tecnologies materials i immaterials, disseny
industrial, equipament i enginyeria industrial,
llancament de la fabricacié, comercialitzacié de nous
productes i processos.

Per poder innovar s’han de transformar les idees (del camp imaginari o fictici), en
realitzacions o implementacions (del camp real o tangible). S’apliquen noves idees en
productes i/o serveis amb la intencio de ser Utils per incrementar la productivitat, ja que
no n’hi ha prou en tenir una bona idea, sind que s’ha de troba la forma d’introduir-la al
mercat.

La innovacié és una activitat que requereix utilitzar de forma intensa les capacitats
humanes i és fonamental que les empreses treballin per construir aguestes capacitats,
és a dir, I'efecte d’'aprenentatge per millorar la capacitat d’innovar es veura reflectit en
els resultats dels processos productius.

4.2. Tipus d’innovacié

En funcié de quin sigui Il'element a innovar o l'objectiu de la innovacié es poden
identificar diferents tipus d'innovaci6. Es a dir, qualsevol empresa que esta
desenvolupant un producte o servei pot innovar en el producte o servei en si, en les
tecnologies que utilitza, en el procés que segueix per aconseguir-ho, trencar totalment
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amb els esquemes establerts o anar més enlla i establir un procés de millora
progressiva i continua del producte o servei.

4.2.1. Innovaci6 de producte

Consisteix en fer algun producte o servei nou. Per aconseguir-la son necessaries
idees, perdo amb generar idees no n’hi ha prou, siné que la dificultat recau en establir
una estrategia per generar continuament idees i convertir-les en productes o serveis
amb éxit comercial al mercat.

4.2.2. Innovaci6 de procés

Si s’aconsegueix fer les coses de forma diferent per augmentar el valor del producte
final gracies a un menor cost de fabricacid, menor temps de resposta o qualitat més
elevada, estem innovant. Aixo passa per redefinir els processos productius, afectant
directament als processos relacionats amb la comercialitzacié i es pot traduir en
subministrar o presentar el producte o servei de forma completament diferent.

4.2.3. Innovaci6 tecnologica

La innovacio més tradicional en que S’aconsegueixen incorporar nous coneixements
tecnologics i/o cientifics. Alguns exemples d’aquesta innovacié son sectors tant
coneguts com el farmaceutic, quimic o electronic, en que innovacions com la
penicil-lina, el nild o els microprocessadors han canviat el curs de la historia. Aquestes
innovacions han estat el resultat d’una recerca cientifica i tecnologica basica, pero que
pot suposar un canvi radical en la manera de fer.

4.2.4. Innovaci6 de ruptura

Fa referencia a un nou producte o servei que
trenca completament amb les pautes de
consum establertes i és incorporat de forma
massiva. La major part de les innovacions de
ruptura que han tingut més impacte en la
societat han estat lligades als avencos
tecnologics, com ara el reproductor mp3
(Figura 4.1), hereu del walk-man i el disc-
man, i que suposa un gran avantatge de
lempresa promotora respecte els seus Figura 4.1 Reproductor mp3 iPod
competidors.
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4.25. Innovacid incremental

Requereix una aplicacio de la innovacio de forma progressiva, €s a dir, que el producte
o servei incorpora les millores a mesura que estan disponibles. Aixi doncs, com molt bé
indica el concepte, les millores se succeeixen les unes a les altres i sTacumulen a un
producte o servei ja existent, millorant aquest progressivament.

Aix0 nomeés és possible en empreses consolidades amb una politica d’innovacié molt
clara i decidida per oferir als seus clients un producte o servei sempre actualitzat.

4.3. Com s’aconsegueix la innovacio?

D’on sorgeixen les idees? Quines son les fonts d’'innovacié? Doncs segurament la
creativitat és la font d'innovacié més coneguda i més aplicada, pero no es pot basar tot
en la creativitat, siné que s’ha d’anar més enlla.

El Doctor austriac Peter Drucker (Figura 4.2),
gue va morir al novembre de 2005, va ser un
gurd dins dels pensadors de negocis.
Sostenia que la majoria dinnovacions,
especialment les que tenen éxit, son resultat
d’'una intensa i conscient cerca d’oportunitats
per a la innovacio.

Aix0 no vol dir que no sigui possible que la
innovacio sorgeixi en un moment d’inspiracio,
pero les innovacions que tenen éxit verdader
son producte d'una analisi freda de les
oportunitats que es presenten per poder
innovar.

Figura 4.2 Peter Drucker

Segons el Dr. Drucker, existeixen 7 tipus d’oportunitats, de les quals 4 es troben en
arees dins de la empresa i les altres 3, es troben fora de la companyia, en el seu
ambient intel-lectual i social. Totes les oportunitats tenen un comu denominador que és
el ser huma i que es col-loca al centre com a eix principal al voltant del qual giren les
oportunitats.

4.3.1. Oportunitats dins de 'empresa o industria

L'inesperat passa. Aquesta oportunitat esta lligada als canvis que es donen
inevitablement dins de les societats: les modes, noves necessitats com canvis
d’alimentacio, de situacid economica, etc. La redefinicié de productes també es troba
dins d’aquesta oportunitat, aixi com donar un nou valor a productes que I’han perdut.
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Incongruencies. L'oportunitat d'innovar pot trobar-se en incongruéncies, nomeés és
guestié d'observar. A vegades els productes que han estat dissenyats per una finalitat
no tenen I'exit esperat, una redefinicié del producte o buits en el mercat poden marcar
la diferéncia.

Necessitats del procés. Quan els processos de produccié necessiten adaptar-se
s’obté una innovaci6. A vegades el mateix procés ho demana perquée els equips
tendeixen a tornar-se obsolets, per tant, son necessaries adaptacions de I'equip i del
procés, ja sigui per fer-lo més eficient o produir més volum. D’aquesta oportunitat
sorgeixen la major part de les innovacions tecnologiques.

Canvis en la industria i el mercat. L’'oportunitat més obvia de totes. Els canvis
produeixen grans oportunitats per innovar. Esta lligada a les noves tendéencies dels
consumidors i els nous corrents tecnologics que sorgeixen en I'entorn empresarial.
D’aquesta oportunitat han sorgit innovacions socials com els aliments congelats i
llestos per cuinar, a més d’'innovacions en gestié de processos com la produccié mes
neta o I'ecodisseny.

4.3.2. Oportunitats fora de I'empresa

Canvis demografics. Els gerents han sabut per molt de temps que la demografia
importa pero sempre han cregut que canvia a poc a poc, pero en aquest darrer segle
les coses no han estat aixi. Es poden trobar oportunitats per innovar en el canvi de
namero de persones i la seva distribucid per edat, ocupacio, educacié i localitzacié
geografica. La majoria de la poblacié en els paisos llatinoamericans esta composta per
joves. Aixo vol dir que un bé o servei dissenyat per aquesta poblacio i que sigui
acceptat es una innovacié social d'exit. En els darrers anys s’han anat mostrant
tendéencies per certs productes, més que res aquells que sén promocionats per
personatges notables de I'esport o del mén artistic.

Canvis en la percepcio. Aqui entra en joc aquell joc psicologic de veure el vas mig ple
0 mig buit. Canviar la perspectiva dels gerents en veure els vasos mig plens pot obrir
una gran oportunitat per innovar.

Nou coneixement. En el segle XXI els canvis tecnologics s’estan donant a passos de
gegant, és necessari estar actualitzats en les noves tendéncies del coneixement, els
nous descobriments i inclis ser un mateix el que va més enlla del conegut. Dins
d’aquest context es troben les millor oportunitats per innovar.
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4.3.3. Oportunitats en la cadena de valor

Larry Keeyley (Figura 4.3), president i cofundador
de Doblin Group Inc., una empresa d’estrategies
d’'innovacié coneguda per ser pionera en sistemes
d’'innovacié que milloren notablement els nivells
d’exit de la innovacio, es mira les oportunitats
d’innovacio des d’'una altra optica.

Treballa en el desenvolupament de métodes
d’innovacié més efectius i diu que les oportunitats
d’'innovaciéo es presenten en tota la cadena de

valor de 'empresa des dels processos clau fins als
processos de suport (informacié6 ampliada en
I'apartat 4.4.3 Gestio de Processos).

Figura 4.3 Larry Keeyley

Aixi doncs, segons Keeyley, implementar la innovacié en una empresa €s un procés
gradual i evolutiu que té els seglents estadis:

1r. Innovacié com a responsabilitat funcional, en que domina la perspectiva técnica i
d’enginyeria.

2n. Innovacio com a proces, gestio de projectes i contribucio a la millora.

3r. Innovacid Sistematica, quan es té el procés d’innovacio pensat com a sistema de
millora continua.

4t. Innovacio com a sistema, cultura i filosofia de 'empresa.

En el segient capitol slampliara el segon d’aquests estadis: el Procés d’innovacio.

4.4. El procés d’'innovacio

44.1. Introduccio

La norma UNE 166000:2006, Gestio de I'R+D+i: Terminologia i definicions de les
activitats d’R+D+i, defineix procés com a conjunt de recursos i activitats
interrelacionades que transformen elements d’entrada en elements de sortida (En la
Figura 4.4 es pot veure un procés generic). També defineix producte com a resultat
d’un procés, i que hi ha quatre categories genériques de productes: serveis, software,
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hardware i materials processats, pero la majoria de productes contenen elements que
pertanyen a diferents categories genériques de productes.

RECURSOS

entrADA  E=S8]  ACTIVITATS DEL
PROCES

CONTROLS

=> SORTIDA

Figura 4.4 Esquema d’un procés geneéric

Aquesta definicié encaixa perfectament amb el que s’ha definit per innovacié, on sovint
s’associa la innovacié a una activitat lligada només a la creativitat, a I'atzar o a la
inspiracié d’'un moment, pero tot i que aquests elements son essencials, NOMés son
alguns dels components que formen part d’'un procés més ampli: el procés d’innovacio.

En aquest procés, que es pot definir com a una sequéncia logica d’aquelles tasques
que afegeixen valor al client i que es realitzen per aconseguir un resultat empresarial
concret, sovint hi intervenen diverses arees funcionals de I'empresa, com ara
marqueting, generacié de noves idees i conceptes, disseny, obtencié de prototips,
industrialitzacié, R+D, redefinicié dels processos empresarials, etc., de manera que
sera necessaria la gestié de processos per garantir I'exit del procés d’innovacio.

4.4.2. Procés dR+D+i

Segons la norma UNE 166002:2006 [4] (se’'n parlara en l'apartat 4.5 Norma sobre la
Gesti6 de 'R+D+i: UNE 166002:2006 Requisits del sistema de Gestié de I'R+D+i) el
procés d’R+D+i té unes caracteristiques especifiques, i son les segients:

* La utilitzacié continua d'informacio, dades i coneixements aixi com la seva
transformacio i generacio.

 L'GUs de la vigilancia i previsidé tecnologica i impuls de la creativitat en la
identificacio i caracteritzacié d’'idees, objectius i escenaris tecnologics.

» Lagestio del risc i de la incertesa en I'obtenci6 de resultats.

» La gestio de la propietat industrial i intel-lectual i la proteccio de la generada en
el proceés.
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» L’estructura multidisciplinaria i oberta de la unitat d’R+D+i, la motivacio i il-lusio
dels membres que la componen i una permanent intercomunicacié amb les
parts interessades en un procés d’enginyeria simultania que no té perque ser
sequencial.

» La dilatada durada del procés d’R+D+i, els seus requisits d’inversié constant
sense resultats i la gestio del desanim durant el procés.

» La certesa de que pot haver-hi innovacions tecnologiques que no requereixen
I+D i que poden realitzar-se investigacions que no donin lloc a innovacioé. La I1+D
juga un paper fonamental perd no Unic en la innovacioé tecnologica.

Tot i que el procés d'R+D+i és canviant i imprevisible, si que és susceptible de ser
sistematitzat i organitzat mitjancant un sistema de gestié de 'R+D+i. Aixi doncs, tal com
es veura a continuacio, es tractara la gesti6 de processos en general per acabar
parlant de la gestio del procés d’R+D+i en particular, prenent com a referencia la norma
UNE 166002:2006.

4.4.3. Gestio de Processos

Moltes empreses amb una organitzacio funcional tradicional, en que es descomponen
en produccio, marqueting, finances, RRHH, etc., han evolucionat per descompondre’s
en processos empresarials. S’han didentificar tots els processos i els seus
procediments associats, per dissenyar millor el model de negoci que s’adequi a
'empresa en particular.

Aixi doncs, qualsevol organitzacid es pot descompondre en una seérie de processos:
aquells que cobreixen les activitats estratégiques de I'empresa (processos estrategics);
els que formen la cadena de valor empresarial (processos clau); i els que actuen de
suport als processos anteriors i es relacionen amb els proveidors (processos de
suport). Tots aquests processos formarien el mapa de processos (Figura 4.5), on la
innovacio és un proces de caracter estrategic per a 'empresa.

El procés d’innovacio estaria definit per totes aquelles tasques relacionades amb fer
productes o serveis nous (disseny i desenvolupament) i amb emprar metodologies
noves per augmentar el valor dels productes (redefinicié dels processos empresarials).
El procés d’'innovacié ha d’estar marcat per un enfocament de mercat molt clar. En
efecte, s’inicia amb un input del mercat: la detecci6 d’'una oportunitat o necessitat
insatisfeta; i finalitza també al mercat amb un output: la satisfaccié dels clients pel nou
producte o servei creat.
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Hi ha varies normes que estableixen com s’ha de dur a terme aquesta gestié dels
processos, la majoria de les quals, orientades a la gestié de la qualitat, pero el 2006 es
van aprovar quatre normes de sobre la gestio de 'R+D+i. Aquestes normes segueixen
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Figura 4.5 Mapa de processos generic

la metodologia de “Planificar-Fer-Verificar-Actuar”, on:

» Planificar: Establir els objectius d’R+D+i necessaris per aconseguir els resultats
d'R+D+i d'acord amb ['estratégia tecnologica marcada per la direccié de
I'empresa o organitzacio i els requisits del mercat potencial.

* Fer: Implantar el procediment de sistematitzacié de 'R+D+i.

» Verificar:

» Actuar: Prendre decisions per millorar continuament el procés d’R+D+i dins de

I'empresa o organitzacio.

A continuacio es presentaran els requisits del sistema de gestido de 'R+D+i: la UNE
166002:2006.

CLIENT

realitzar el seguiment i controlar el procés d’R+D+i respecte els
objectius d’'R+D+i i informar dels resultats.

32



Innovant per a un Model de Negoci a Internet

4.5. Norma sobre la Gesti6 de I'R+D+i: UNE 166002:2 006
Requisits del sistema de Gesti6 de I'R+D+i

45.1. Introduccio

L'any 2002, AENOR va publicar de forma
experimental les 3 primeres normes de la série
UNE 166000, totes elles relacionades amb la
gestié del procés d’innovacio. Aquesta publicacié
va ser una novetat a nivell internacional i va tenir
molt bona acollida. Tant és aixi, que al 2006 es
van aprovar com a normes.

Aquestes normes son: UNE 166000:2006
Terminologia i definicions de les activitats
d'R+D+i, UNE 166001:2006 Requisits d'un
projecte d’'R+D+i, UNE 166002:2006 Requisits del
sistema de Gestié de 'R+D+i (Figura 4.6), i també
UNE 166006:2006 EX Sistema de Vigilancia
Tecnologica.

UNE 166002

Figura 4.6 Acreditaci6 AENOR de
la norma UNE 166002

Com que un dels objectius del projecte és gestionar la innovacid, s'aprofundira més en
la UNE 166002:2006, ja que és la que detalla tots els requisits que han de complir les
empreses i organitzacions que vulguin gestionar 'R+D+i de forma excel-lent.

El disseny i la implantaci6 dels sistema de gesti6 de I'R+D+i d’'una empresa o
organitzacio estan influenciats per les diferents necessitats, els objectius particulars, els
productes fabricats, els serveis prestats, els processos utilitzats i la mida i estructura de
'empresa o organitzacio.

Avantatges que ofereix la implementacié d’'un sistema de gestid segons aquesta
norma:

1. Fomentar les activitats d’R+D+i.
2. Proporcionar directrius per organitzar i gestionar eficagment 'R+D+i:
a. Anadlisi de la situaci6 tecnologica interna i externa.
b. ldentificacié i valoracid de les amenaces i oportunitats de I'evolucid
tecnologica.
c. Definicio dels objectius basics de les activitats d’R+D+i.
d. Seleccié i gestié d'una adequada cartera de projectes d’R+D+i.
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3. Assegurar que no es perden activitats susceptibles de generar tecnologies
propies i patents, a través de les quals es poden obtenir beneficis addicionals
per transferencia de tecnologia o per desgravacions fiscals.

4. Potenciar I'R+D+i com un factor diferencial de competitivitat i considerar-la com
a tal en els esquemes de reputacié corporativa.

5. Ajudar a planificar, organitzar i controlar les unitats d’R+D+i, el qual redunda en
un estalvi de recursos i en una millora de la motivacio e implicacié dels
treballadors.

Els requisits d’aquesta norma sén complementaris, i alguns d’ells coincidents, a d’altres
de normes com la de gesti6 de qualitat (UNE EN-ISO 9001:2008), gesti6
mediambiental (UNE EN-ISO 14001:2004), gesti6 de la seguretat de la informacié (ISO
27001:2005), etc.

4.5.2. Requisits del sistema de Gesti6 de 'R+D+i

Els requisits i directrius que contenen la norma permeten a una organitzacio
desenvolupar una politica d’'innovacio tecnologica i uns objectius d’acord amb les seves
activitats, productes i serveis especifics. Els requisits sén geneérics, permetent que es
puguin aplicar a qualsevol tipus d’empresa o organitzacio, sigui quina sigui la seva
mida o activitat.

Per tant, aquesta norma va destinada a les empreses que desitgin establir les bases
per iniciar-se en activitats d’R+D+i, definir, implantar, mantenir al dia i millorar un
sistema de gesti6 de 'R+D+i d’acord amb la seva politica, i demostrar davant de
tercers el compliment dels requisits de la norma i/o certificar el sistema de gestié de
I'R+D+i.

La norma agrupa els requisits en els seguents punts:

* Model i sistema de gestié de 'R+D+i.
* Responsabilitat de la direccio.

» Gestid dels recursos.

» Activitats d’'R+D+i.

* Mesura, analisi i millora.

De tots els requisits que hi hauria dins d’aquesta agrupacio, i dels especifics d’R+D+i,
se’n poden extreure alguns pels quals 'empresa o organitzacié hauria de comencar
per poder innovar de forma eficient:
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Compromis de la direccié. La direccié ha de transmetre a 'empresa o organitzacio la
importancia de les activitats d’R+D+i, i demostrar que esta sensibilitzada per a la
innovacio.

Politica i objectius d’'R+D+i. Tant la politica com els objectius d’'R+D+i, establerts per
la direccié, s’han d’ajustar als proposits de I'empresa o organitzacié i han de ser
coneguts per tots els integrants de I'empresa o organitzacio. La politica d’'R+D+i
estableix les linia a seguir en materia d’'innovacio, i s’ha de revisar continuament per a
la seva adequacio, i els objectius han de ser mesurables i coherents amb la politica
establerta.

Unitat de gestio de 'R+D+i i, si s’escau, unitat d ’'R+D+i. La unitat de gestié de
'R+D+i gestionara el sistema d’R+D+i i els projectes d’R+D+i, ja siguin interns o
externs. La unitat d’R+D+i és I'encarregada de realitzar les activitats d’R+D+i que se |i
assignin. En ocasions, aguestes unitats coincideixen en una de sola, sobretot si estem
parlant d’'una empresa o0 organitzacio que no €s prou gran com per separar-les, pero s
important definir qui s’encarrega de la gestio i qui de I'execuci6 dels projectes d’R+D+i.

Model de procés d'R+D+i. S’ha de definir un model de procés de gestié d’R+D+i, que
tingui en compte les caracteristiques propies i diferencials a les que s’ha fet referéncia
en el punt 4.4.2 Procés d’R+D+i, i s’ha d’ajustar als processos ja existents a 'empresa
0 organitzacio.

Seguiment i mesura del procés d'R+D+i.  Un dels requisits més importants. Per
poder seguir i mesurar el procés i els seus resultats, és necessari definir els indicadors
gue ens permetin fe la comparativa entre els objectius, la mesura i els resultats d’altres
periodes.

Un cop I'empresa o0 organitzacié esta preparada per a innovar i gestionar aguesta
innovacio, ha de desenvolupar les seves activitats d’'R+D+i. Aquestes activitats sén les
que es realitzen per poder executar els projectes d’R+D+i, ja sigui per generar
coneixement i desenvolupar tecnologia o millorar I'actual.

Per tant, les eines a utilitzar sén les segients:

» Vigilancia tecnologica.

* Previsi6 tecnologica.

* Creativitat.

* Analisi interna i externa.

» Identificaci6 i analisi de problemes i oportunitats.

35



Capitol 4

* Analisii selecci6 d'idees d’'R+D+i.

» Planificacid, seguiment i control de la cartera de projectes.
» Transferencia de tecnologia.

* Producte d'R+D+i.

» Proteccio i explotacié de resultats.

Aquestes eines permeten l'obtencido d’idees, gestionar els projectes i incorporar i
protegir els resultats obtinguts, de manera que la seva gestié permet que el procés
d’innovacio sigui un procés de millora continua.

4.6. Innovaci6 a Rational Time

4.6.1. Introduccio

Rational Time S.L. és una spin-off de la Universitat Politecnica de Catalunya (UPC)
creada amb el suport del Programa Innova de la UPC, amb I'objectiu de transferir a la
societat la investigacié desenvolupada per un grup de professors del Departament
d’Organitzacio d’Empreses.

El Grup d’Enginyeria d’Organitzaci6 i Logistica Industrial de la UPC, format per Albert
Corominas, Anna M2 Coves, Amaia Lusa, Jordi Ojeda i Rafael Pastor, investiga la
manera de gestionar eficientment el temps de treball, i tot el que té a veure amb
I'Organitzacio del Temps de Treball (OTT). La investigaci6 s’ha realitzat en el
departament i a I'Institut d’Organitzacié de Sistemes Industrials de la UPC.

Les investigacions sempre havien estat en I'entorn cientific i academic, fins que la bona
acollida de les seves solucions i la creixent demanda per part d’algunes organitzacions,
els va animar a constituir 'empresa.

4.6.2. Rational Time, una spin-off

En un moment en que disposar de capacitat flexible és determinant per a les empreses
en termes de competitivitat, una bona organitzacié del temps de treball s’ha convertit
en una de les majors preocupacions dels responsables de la gestié del personal. Va
ser en aquesta disciplina de la Organitzacié del Temps de Treball, on va sorgir una
oportunitat empresarial per estudiar i proposar solucions pels nous reptes que planteja
aquest aspecte de I'evoluci6 de la nostra societat.
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La majoria de les spin-off neixen de les universitats o centres d’investigacid publics,
pero tenen la seva propia estructura juridica, amb independéncia de 'empresa o entitat
matriu; per tant, son empreses de nova creacio.

Les spin-off que sorgeixen de les universitats, igual que Rational Time, ajuden a
transferir el coneixement i la investigacié cientifica al mén empresarial, buscant la seva
aplicacio directa en els processos productius, en els models negoci i fins hi tot la seva
comercialitzacidé. També suposen un nexe entre les universitats, el mercat i la societat,
pero per a que sigui una realitat, la innovacio hi juga un paper clau.

Es necessita un clima que afavoreixi el desenvolupament d'iniciatives empresarials,
impulsant I'esperit emprenedor dels investigadors a través del desenvolupament de
projectes d’innovacio en nous productes o serveis, i al final, molts d’aquests projectes
estant lligats a la idea de transferencia tecnologica.

Rational Time ha comptat am el suport financer d’Acc10 i del CDTI (Programa Neotec).
La investigacié desenvolupada a la UPC en l'Ultima decada ha comptat amb el suport
financer de tres projectes d’'investigacio del Pla Nacional del MEC/FEDER:

* DPI2001-2176: Organitzacio del temps de treball, amb jornada anualitzada, en
la industria i els serveis.

* DPI2004-05797: Planificacio del treball i de la produccido amb temps de treball
flexible.

» DPI2007-61588: Planificacié agregada integrada de 'empresa.

Com a resultat de la investigacié s’han publicat cinc tesis doctorals i nombrosos articles
en revistes nacionals i internacionals. Els professors del grup d’investigacié han tingut
una preséncia destacada en els medis de comunicacié, a més d’organitzar i impartir
nombrosos cursos i conferencies. L'any 2009 van publicar el llibre “Organitzacié del
temps de treball, competitivitat i qualitat de vida” editat per I’Ajuntament de Barcelona,
amb l'objectiu de divulgar diferents solucions d’organitzacié del temps de treball.

Rational Time realitza projectes de diagnostic, consultoria i desenvolupament a mida
en aquest ambit de I'organitzacié del temps de treball i la gestié del calendari i horari
laboral del personal. Les solucions desenvolupades es basen en models matematics i
algoritmes, i engloben les fases de planificacié del calendari laboral, la programacio
dels horaris i 'assignaci6 de les tasques.
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Aixi doncs, els projectes a mida poden estar dirigits a solucionar diferents tipus de
necessitats, com per exemple:

« Dimensionat de plantilles.

» Diagnostic de l'organitzacié del temps de treball: analisi de diferents escenaris
d’horaris possibles en les fases de planificacio i programacio.

» Disseny del sistema de torns i/o guardies, o del sistema d’horaris possibles.

» Disseny del sistema de vacances i/o de I'assignacié de permisos.

* Implantacio de la jornada tractada anualment per demandes cicliques.

* Implantacio de quotes o comptes d’hores per demandes variables en el temps.

* Solucions que combinen la gestio anual i les quotes d’hores.

» Avaluaci6 de I'mpacte d'implementacio de mesures de conciliacio.

Les solucions son independents del tipus d’activitat (industrial o serveis) i de la mida de
'empresa o organitzacié (petites, mitjanes i grans empreses). La organitzacio del
temps de treball i la gestié del calendari i I'norari laboral del personal suposa una
problematica molt complexa que requereix de les eines apropiades per la seva
resolucié i que ha impulsat el desenvolupament d'un sistema informatic integrat que
proveeixi a l'usuari d’'una aplicacié per tal de respondre a les seves necessitats: RT
RATIONAL.

4.6.3. Creacio de RT RATIONAL: una aplicacio SaaS

RT RATIONAL és el nom comercial (Figura 4.8) del sistema integrat d’organitzacio i
gestié del calendari i horari de treball de la plantilla d’'una empresa o organitzacio, de
manera que amb el nombre d’empleats Optim es satisfacin les necessitats, adaptant-se
e les fluctuacions de la demanda i a més, tenint en compte les preferencies del
personal, les seves aptituds i polivalencia, i les restriccions vinculades al conveni i el
seu contracte. Es adir, s’'obtenen les solucions per millorar I'eficacia de la industria i els
serveis, en benefici de la qualitat de vida del personal.

ATIONAL

Ratiomal

Figura 4.7 Logotip de I'aplicaci6 RT RATIONAL
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Es tracta d’'una aplicaci6 SaaS (Software as a Service), accessible per Internet amb
una tarifa per us en funcid del nombre d'usuaris, sense adquisicio de llicéncies ni
actualitzacions ni instal-lacié en ordinadors del client. Ara es parlara de RT RATIONAL
coma a aplicacié SaaS en particular, i en el seguent capitol s’aprofundira més en les
aplicacions SaasS en general.

RT RATIONAL és una solucido via web que permet gestionar tota la informacio
relacionada amb el calendari, I'horari i les tasques del personal, és adir:

» Dades parametritzades dels convenis del personal i dels acords laborals.

* Registre historic de tota la informacio. Estadistica de diferents variables per
ajudar a prendre decisions.

 Detall de la informacio de tota la plantilla: preferencies sobre horaris,
polivaléncia del personal, disponibilitat per les guardies, etc.

» Simulaci6 de calendaris possibles per ajudar a la decisi6 del gestor dels horaris.

» Planificacio assistida de les vacances i permisos.

» Optimitzacio de la programacio dels horaris i de I'assignacio de tasques.

* Registre documental de totes les incidencies i peticions. Aprovacié de peticions
mitjanc¢ant firma electronica.

» Assistencia a la presa de decisions davant d’'una urgéncia.

» Comunicacié amb els programes de gestié de recursos humans per intercanviar
la informacio.

Aquest enfocament SaaS permet una menor barrera d’entrada en les empreses pel
seu valor parametritzable (tarifa per nimero de treballadors), fent-lo ideal per a micro i
petites empreses, sense renunciar a les grans prestacions i simplicitat necessaries en
les empreses i organitzacions mitjanes i grans.
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4.6.4. Innovant per a un Model de Negoci a Internet

Rational Time, amb la creacié de la seva aplicaci6 RT RATIONAL, ha efectuat una
innovacioé de ruptura preveient I'exit en la seva explotacio, oferint un producte i servei
gue permeten a les empreses canviar significativament les regles convencionals de
competencia, transformant la demanda i les necessitats dels mercats.

En un moén tant globalitzat i en continu canvi, Rational Time ha vist a Internet una
oportunitat per a que I'exit de la seva aplicacio sigui una realitat, i no nomeés aixo, siné
que el disseny i implementacié d'un Model de Negoci basat en Internet I'hi ha de
permetre créixer com a empresa aprofitant totes les eines que hi ha a Internet i que
estan al seu abast.

En el capitol 8, es presentara el disseny d’aquest model de negoci basat en Internet,
quins son els processos que el formen, com es relacionen entre ells i quin efecte té
aquest nou model en el foment de la innovacié a Rational Time.

Per a que aix0 sigui possible, i tal com es veura, és necessari crear en 'empresa un
ambient de treball adequat, potenciar les capacitats dels treballadors, establir sistemes
de gestié d’idees i projectes €eficients, i establir objectius d’innovacié dins dels objectius
personals i alineats amb I'estratégia empresarial.

En els seglients capitols entrarem plenament en matéria sobre el disseny del Model de
Negoci. Es parteix de la innovacid6 a Rational Time, s’expliquen les principals
caracteristiques d’'una aplicaci6 SaaS, el marc legal que intervé en el model i en la
propia aplicacio, quines eines ofereix Internet per incorporar dins del model, i finalment,
es detalla el disseny del Model i els processos que el formen.
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5.1. Introducci6

El concepte de SaaS (Software as a Service) ha agafat especialment importancia en
els darrers anys, en que el control de costos s’ha convertit en una obsessié per totes
les empreses, i en que I'estalvi en llicencies i aplicacions informatiques és una prioritat.

Segons la consultora IDC [5], un dels principals proveidors globals d’intel-ligéncia de
mercat, serveis d’assessoria i esdeveniments per als mercats de tecnologies de la
informacio, telecomunicacions i tecnologia de consum, es pot definir el SaaS com a
“una aplicacio que, en comptes de connectar-se a un servidor propi per treballar-hi, pot
fer-se mitjancant un usuari i contrasenya utilitzant un navegador d’Internet. Aquest
servei és proporcionat per un proveidor que és qui lloga I'accés a aquesta aplicacio.
D’igual forma, aquest proveidor emmagatzema la informacié incorporada als seus
servidors. Aixi s’elimina la necessitat d’instal-lacié del programa en els equips propis i
evita els processos interns d’actualitzacio. A canvi, es pagara una quota mensual/anual
al proveidor en funcio”.

5.2. Caracteristiques del SaaS

L’anterior definicié ens mostra tot el que hi intervé en un Saas, és a dir, des de com és
utilitzat per part dels client, fins a com afecta aix0 als usuaris finals de I'aplicacio,
passant pel canvi que suposa la seva explotacid economica respecte el software
tradicional. S’intueixen les principals avantatges respecte el software tradicional que
veurem al llarg del capitol. La no necessitat de manteniment ni cap altre operacio
tecnica sobre el software per part del client ni de I'usuari sumat a tot el que intervé en
un Software com a Servei, ens porta a poder dir quines son els seus principals trets
caracteristics, és a dir:

+ Accessible . S'accedeix des de qualsevol punt a través de la xarxa, és adir,
Nnomeés requereix una connexio a Internet.

« Senzill. S6n eines intuitives, molt facils d'utilitzar i, en general, no requereixen
una formacio personalitzada.

« Economic . Els clients no necessiten comprar llicencia per utilitzar-lo, siné que
paguen per Us del servei amb quotes mensuals/anual.
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5.3.

Es va comencar a parlar del cloud computing
per fer referencia a la informatica en general i al
software en particular, pero la veritat és que
qualsevol cosa que es pugui digitalitzar pot
formar part del cloud computing, és a dir, que no
cal tenir-ho guardat o instal-lat en els ordinadors
domestics o de les empreses, sind que pot estar
a la xarxa: the cloud, al navol.

Sense infraestructura . El proveidor gestiona la infraestructura i els clients
compren el dret a I'accés a traves de la utilitzacio d’aplicacions.

Funcional . El SaaS ofereix multitud de funcionalitats a I'aplicacié facilitant aixi la
personalitzacié i la possibilitat de creixement i millora.

Actualitzat permanentment . Es el proveidor qui s’encarrega d'actualitzar i
incorporar noves funcionalitats a I'aplicacio, de manera que sempre es disposa
d’'un software actualitzat i renovat.

Immediat . En un mercat tant canviant com l'actual les empreses no es poden
permetre perdre molt de temps en la implementacié del software, de manera
gue una aplicaci6 SaaS permet accedir-hi des del moment en que ja s’ha
formalitat el contracte i es disposa del login i password d'accés, sense
necessitat de perdre temps en la instal-lacio.

Segur. Les dades han d’estar guardades i protegides segons les lleis actuals, i
és el proveidor del servei qui s’ha de preocupar de les copies de seguretat i del
suport intern del sistema, de manera que el client no se n’hagi de preocupar.

Fiable . Tractant-se d’'una aplicacioé en que hi poden estar accedint molts clients
i, per tant, molts usuaris finals, la fiabilitat és un dels factors claus i necessaris en
tota aplicacié Saas.

Sempre disponible. S’ha de garantir un nivell de servei i de suport per tal que
el client tingui sempre a la seva disposicio I'aplicacio SaaS.

Independent. Independent del sistema operatiu, del lloc d’on es treballara i fins i
tot independent del hardware.

Evolucié al cloud computing
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El SaaS és una part de la informatica del navol, en que en comptes de pagar una
llicencia que permeti utilitzar un determinat software, es paga per I'is que se’n fa del
mateix. Aix0 €s un avang encaminat a millorar I'eficiencia en I'is del software. En el
passar el fet de pagar una llicencia donava dret a la utilitzaci6 d'un determinat
programari, pero a I'nora de la veritat només s’utilitzava un petit percentatge de les
moltissimes prestacions que podia oferir. El SaaS permet pagar un preu que s'ajusti a
la utilitzacié del software en questio.

IBM porta anys parlant de la conversié de la informatica en un recurs always-on, €s a
dir, que sempre estigui ences, a l'abast de tothom, i que sigui relativament barat
utilitzar-lo o si més no, només es pagui per I'is que se’n faci.

Microsoft, sempre fidel a la politica de pagar per llicencies que permetin tenir el
programari en el propi ordinador, també esta presentant solucions SaaS, en que les
prestacions que ofereixen estan a la xarxa, perd no nomeés aixo, sind que Microsoft i
NTT Europe Online potencien el model de negoci SaaS. Han unit esfor¢cos per
estimular el desenvolupament del software com a servei (SaaS) a Espanya amb la
implantacié d'un centre d'incubacio per ISV’s (Independent Software Vendors).

Emmarcat dins d'una estrategia a nivell mundial, el Regne Unit ja va protagonitzar el
llancament del primer centre d'aquestes caracteristiques i l'objectiu de les dues
companyies és estendre aquesta iniciativa a altres paisos. Li toca el torn a Espanya, un
mercat que no es caracteritza per I'excessiu desenvolupament del model de negoci
SaaS. Tot i aix0, segons Gartner, una consultora que es dedica a la recerca de la
tecnologia de la informacio, el model de negoci SaaS representara el 25% dels
ingressos de la venda d'aplicacions per a PC el 2011.

Sota el model de negoci SaaS, que es fonamenta en la provisid6 de programari
desplegat en un proveidor de serveis i accedit a través de la xarxa, Microsoft ha
desenvolupat els projectes SaaS Incubation Center Programme i SaaS On Ramp
Programme dissenyats per oferir ajuda, suport en materia de consultoria, descomptes
en llicencies durant el primer any i accés a un canal d’allotjament (hosting) consolidat.

Segons Miguel Angel Garcia, director comercial de NNT Europe Online a Espanya, el
centre d'incubaci6 s'erigeix com a "pilar estrategic per a les dues companyies". Per a
les dues companyies, el repte passa per aconseguir que entre el 10 i el 15% de la
facturacié dels ISV’s incorporats al projecte del centre de incubacié provingui d'aquest
model de negoci.
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Salesforce és lider mundial en les seves solucions CRM (Customer Relationship
Management), proporcionant eines per poder gestionar els clients i les relacions amb
ells. Amb la filosofia de reduir els costos i els riscos al minim, Salesforce s’ofereix a
través d’Internet amb un servei de pagament per servei, reduint al maxim la complexitat
del software tradicional i poder veure els resultats de forma immediata.

Amazon és un dels exemples més clars del que significa oferir solucions que estiguin a
la xarxa. Ha centrat tot els seus esfor¢os per aconseguir convencer als particulars i a
les empreses amb solucions segures, eficients, eficaces i atractives des del punt de
vista economic, i tot a través de la xarxa. Només un exemple: el Nadal del 2009 va
vendre més llibres electronics pel seu dispositiu Kindle, que els tradicionals llibres
impresos. Els lectors van accedir a Amazon pagant quota de lectura per llegir els llibres
electronics en comptes de comprar-los i tenir-los a la prestatgeria de casa.

Aquests exemples ens demostren que la mobilitat és una caracteristica que esta tenint
un gran efecte en la societat, ja que avui dia es demana poder accedir al correu, les
xarxes socials i a Internet en general des de qualsevol lloc i en qualsevol moment. Per
aquest motiu, poder accedir a qualsevol programari només tenint una connexidé a
Internet dona lloc a una gran revolucié en la manera d’entendre la informatica i les
seves aplicacions.

En el que també esta molt sensibilitzada la societat és en destinar el minim de recursos
economics per poder gaudir d’aplicacions informatiques i software especialitzat. La crisi
ha obert un gran ventall d’oportunitats, i una aplicacio SaaS s’ajusta a la perfeccié en
aquest context. Les caracteristiqgues del software com a servei (apartat 5.2) també
contenen aquests dos aspectes tant importants del cloud computing. De fet, el SaaS
forma part de tot el que hi ha a la xarxa, i per tant, del que hi ha al navol. Aixi doncs, el
cloud computing aporta principalment mobilitat, independéncia i immediatesa, pero
sobretot la no necessitat d’infraestructures i un baix cost economic.

Per acabar aquest apartat, es mostra un dels resultats extrets d’'un informe de la
consultora IDC fet a Espanya. Segons aquest informe d'IDC, un 89% de les empreses
que el 2009 feien servir SaaS ho feien amb un alt grau de fidelitat, i continuaran fent
servir el mateix model en aquest any, aixi com que un 7% fins i tot ampliara el seu Us
cap a noves aplicacions. A curt termini, I'ls de SaaS s'accelerara especialment quan
un major nombre d'empreses apostin per la inversié en el model. Es a dir, segons la
consultora, quan la penetracio arribi al 10%, el mercat entrara en un cercle virtués en
gqué un major nombre d'usuaris reduira els costos mitjans del proveidor, generant
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economies d'escala que permetin potenciar encara més el mercat, fins a arribar al 18%
previst per al 2012.

Per a la consultora, els factors que afavoriran l'expansié d'aguest model sén la
consolidacié i ampliacié del seu Us entre els que ja I'han adoptat, la situacié economica,
les economies d'escala i, finalment, les referéncies dels usuaris sobre els seus
beneficis, especialment en l'estalvi de costos, augment de la productivitat i la mobilitat.

Aixi doncs, aquest informe ens confirma que les grans caracteristiques esmentades en
aguest apartat segueixen una tendéncia actual, en que la mobilitat i I'estalvi econdmic
marcaran, no només les pautes a seguir en el mon informatic i de les seves
aplicacions, siné en la manera de pensar els models de negoci i com arribar als clients i
el mercat de forma eficient.

L'entorn econdomic i I'actual manera de relacionar-se de la societat pot accelerar la
adopcié d'un model SaaS i I'externalitzacio total al cloud computing, permetent a les
empreses accedir a noves capacitats sense haver de realitzar un desemborsament
inicial i oferir als usuaris finals solucions atractives.
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6. Marc legal

6.1. Introduccio

Hi ha moltes caracteristigues que defineixen Internet, perd algunes de les més
importants son I'accessibilitat i la mobilitat. Amb una simple connexié a la xarxa s’hi pot
accedir, des de qualsevol lloc i en qualsevol moment. Aquest fet és una oportunitat per
poder arribar al major nombre de persones amb el minim de recursos possibles, pero
també implica una série d’aspectes legals a tenir en compte.

La proteccié de les dades de caracter personal, la proteccié dels drets d’autor, la
propietat intel-lectual, i la propietat industrial son alguns dels punts més vulnerables a
Internet, i pels que qualsevol empresa que hi tingui activitat haura de treballar per
assegurar-ne la seguretat.

En aquest capitol, s’introduiran les lleis més significatives i que estableixen el marc
legal d’actuacié d’empreses que desenvolupen activitats a Internet. Cal dir que algunes
d’aquestes lleis també tenen efectes directes a qualsevol empresa, sigui quina sigui la
seva activitat i estigui o no present a Internet.

Aixi doncs, en els seguents apartats es tractaran els aspectes més rellevants de les
diferents lleis que estableixen aquest marc legal i que tenen un efecte directe en la
Innovacio per a un Model de Negoci a Internet.

6.2. Llei Organica de Proteccio de Dades de Caracte r Personal
(LOPD)

La Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de
Proteccié de Dades de Caracter Personal [6], és
una de les lleis més importants que ha de complir
qualsevol empresa, petita, mitjana o gran, i sigui
quina sigui la seva activitat. Si a més el seu ambit
d'actuaci6 és a Internet, agafa especial
importancia doncs el grau de seguretat ha de ser
suficient per preservar la confidencialitat de les
dades.
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Un dels punts més importants d’aquesta Llei son els principis de la proteccio de
dades i els drets de les persones . S6n un total de 16 articles que defineixen els
principis a seguir per al compliment de la Llei, i els drets que tenen les persones les
quals se’ls hi ha recollit les dades. També s6n molt importants els articles que fan
referencia al moviment internacional de dades , els que parlen de I'Agéncia
Espanyola de Proteccié de Dades , i els que parlen de les infraccions i sancions  pel
no compliment de la Llei. Finalment s’enumeraran les obligacions establertes per la
present Llei i que recauen sobre el responsable del fitxer o fitxers.

En els seglients apartats s'esmentaran alguns dels aspectes més rellevants, pero s’ha
inclos un primer apartat en el que hi ha la definicié d’alguns conceptes que apareixen al
llarg de la Llei i una altre per entendre millor en quin moment s’estan recollint dades
personals.

6.2.1. Definicions

Als efectes d’aquesta Llei organica, en I'Article 3, s’han fet un seguit de definicions per
a que quedi clar del que s’esta parlant en cada moment al llarg de la mateixa. Aixi
doncs, s’entén per:

» Dades de caracter personal: qualsevol informacié referent a persones fisiques
identificades o identificables.

» Fitxer: tot conjunt organitzat de dades de caracter personal, qualsevol que sigui
la forma o modalitat de la seva creaci6, emmagatzematge, organitzacio i accés.

 Tractament de dades: operacions i procediments técnics de caracter
automatitzat o no, que permetin la recollida, gravacio, conservacio, elaboracio,
modificacio, bloqueig i cancel-lacid, aixi com les cessions de dades que resultin
de comunicacions, consultes, interconnexions i transferencies.

* Responsable del fitxer o tractament.  persona fisica o juridica, de naturalesa
publica o privada, o organ administratiu, que decideixi sobre la finalitat, contingut
i Us del tractament.

» Afectat o interessat: persona fisica titular de les dades que siguin objecte del
tractament a que fa referéncia la tercera definicié d’aquest apartat.

* Procediment de dissociaci6:  qualsevol tractament de dades personals de
manera que la informacié que s'obtingui no pugui associar-se a persona
identificada o identificable.

* Encarregat del tractament : la persona fisica o juridica, autoritat publica, servei
0 gqualsevol altre organisme que, sol o conjuntament amb altres, tracti dades
personals per compte del responsable del tractament.
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» Consentiment de linteressat:  tota manifestacio de voluntat, lliure, inequivoca,
especifica i informada, mitjancant la qual l'interessat consenti el tractament de
dades personals que li concerneixen.

» Cessidé o comunicacid de dades: tota revelacio de dades realitzada a una
persona diferent de l'interessat.

» Fonts accessibles al public:  aquells fitxers consulta pot ser realitzada, per
qualsevol persona, no impedida per una norma limitativa o sense més exigencia
que, si escau, l'abonament d'una contraprestacio. Tenen la consideracio de
fonts daccés public, exclusivament, el cens promocional, els repertoris
telefonics en els termes previstos per la seva normativa especifica i les llistes de
persones pertanyents a grups de professionals que continguin Unicament les
dades de nom, titol, professid, activitat, grau academic, direccié i indicacio de la
seva pertinenca al grup. Aixi mateix, tenen el caracter de fonts d'accés public els
diaris i butlletins oficials i els mitjans de comunicacio.

Aquestes definicions també son aplicables quan es tracti el Reglament de
Desenvolupament de la Llei Organica de Proteccié de Dades de caracter Personal
(RLOPD) (apartat 6.3).

6.2.2. Dades de caracter personal

En l'anterior apartat es defineix les dades de caracter personal com a aquelles que
permet identificar a una persona, pero ampliarem una mica més el que engloba la
definici6 per entendre la importancia de la Llei Organica de Proteccié de Dades i
I'aplicacié del seu Reglament de forma estricta.

Si es recullen i tracten el nom, els cognoms, la data de
naixement, la direccio postal o la direccié de correu electronic,
el numero de telefon, el numero d'identificacio fiscal,
lempremta digital, I'ADN, una fotografia, el numero de
seguretat social, un video..., s’estan utilitzant dades que
identifiguen a una persona, ja sigui directa o indirectament. En
aguest cas, s'estan tractant dades personals i s’han de complir
les obligacions que imposa la LOPD, a no ser que sigui en
I'exercici d’activitats exclusivament personals o domestiques.

Actualment és habitual que practicament per qualsevol activitat en la vida quotidiana
sigui necessari recollir i utilitzar les dades personals. La LOPD regula el tractament de
qualsevol tipus de dada personal amb independéencia de que aquesta pertanyi 0 no a la
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vida privada del titular. També cal destacar que aquesta Llei s'aplica als tractaments de
dades personals publiques i validades.

Aixi doncs, cal tenir molt clar que una persona facilita les seves dades quan obre un
compte en un banc, quan es matricula en un curs d’'idiomes, quan s'apunta al gimnas,
guan sol-licita participar en una conferéencia, quan reserva un vol o un hotel, quan
demana hora per una consulta médica, quan busca treball, cada vegada que efectua
un pagament amb la seva targeta de credit, quan navega per Internet...

Des del punt de vista d'un usuari, aixo cal tenir-ho molt en compte per prendre les
precaucions necessaries a I'hora de facilitar-les, i des del punt de vista de I'empresa,
per a tenir cura de I'is que se’'n fa i del procediments que se segueixen en la seva
captacio, tractament, emmagatzematge, cessio (si s'escau) i devolucio o destruccio de
les mateixes.

6.2.3. Principis de la Proteccio de Dades

Son els segtients:

e Qualitat de les dades: s’estableix que només es podran recollir les dades que
siguin imprescindibles i proporcionals per a la finalitat per a la qual hagin estat
recollides, i només podran utilitzar-se amb tal finalitat. Aquestes dades, en el cas
de ser inexactes, seran cancel-lades i/o rectificades apropiadament. També
seran emmagatzemades d’acord amb el dret d’acceés, perdo nomeés en els casos
en que sigui necessari, ja sigui d'acord a uns valors historics, estadistics o
cientifics. Obviament, no es podra fer la recollida d’aquestes dades per mitjans
fraudulents, deslleials o il-licits.

» Dret d'informacié en la recollida de les dades: als interessats als que se’ls
sol-liciti les dades, se’ls haura d’'informar de I'existencia d’un fitxer amb les seves
dades, i de la finalitat amb la qual s’ha fet la recollida, a més d’informar de la
possibilitat d’exercir els drets d’'accés, rectificacié, cancel-lacié i oposicié. També
caldra informar a I'afectat de les consequencies de 'obtencié de les dades o de
la negativa a subministrar-les.

» Consentiment de l'afectat: el tractament de les dades personals requerira el
consentiment de I'afectat, a no ser que alguna Llei estableixi el contrari.

» Dades especialment protegides: ningu podra ser obligat a declarar sobre la
seva ideologia, religi6 o creences. Les dades referents a lafiliacid sindical,
origen racial, a la salut i a la vida social, també son d’especial interes i només
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6.2.4.

podran ser recollits amb el consentiment de I'afectat o si ho estableix alguna
Llei.

Dades relatives a la salut: el tractament i la cessié d’'aquestes dades es fara
segons el que disposi la legislacio estatal o autonomica sobre sanitat.

Seguretat de les dades: s’hauran d'adoptar les mesures técniques i
organitzatives necessaries que garanteixin la seguretat de les dades de caracter
personal i evitin la seva alteracio, perdua, tractament o accés no autoritzat.
Deure de secret: s’exigeix als qui intervinguin en qualsevol fase del tractament
de les dades a guardar secret professional sobre les dades, subsistint la
obligacio despreés de finalitzar la seva relacio amb el responsable del fitxer.
Comunicacié de dades: les dades de caracter personal només podran ser
comunicades a un tercer per al compliment de finalitats establertes i
relacionades directament amb les funcions legitimes del que les cedeix i el que
les rep, sempre i quan hi hagi el consentiment previ de l'interessat.

Acceés a les dades per compte de tercers:  no es considerara comunicacio de
dades l'accés d'un tercer a les dades quan aquest accés sigui necessari per la
prestacio d’'un servei al responsable del tractament. En tot cas, el tractament per
compte de tercers haura d’estar regulat en un contracte, en el que s’establira
qgue I'encarregat del tractament de les dades només ho fara amb la finalitat
descrita en el mateix, i ho fara seguint les instruccions del responsable del
tractament. En el contracte també s’establiran les mesures de seguretat que
sigui obligat implementar. Una vegada complida la prestacio contractual, les
dades de caracter personal s’hauran de destruir o retornar al responsable, al
igual que qualsevol suport o document en el que consti alguna dada.

Drets de les persones

La legislacio vigent en matéria de proteccid de dades reconeix una serie de drets als
ciutadans:

Impugnacio de valoracions: els ciutadans tenen dret a impugnar qualsevol
valoracio feta a partir de les dades de caracter personal i que pugui avaluar o
contenir aspectes relacionats amb la seva personalitat o definir caracteristiques
personals.

Dret de consulta al Registre General de Proteccio d e Dades: qualsevol
persona podra conéixer la existéncia de tractaments de dades de caracter
personal, les seves finalitats i la identitat del responsable del tractament.
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» Dret d'accés: qualsevol persona es pot dirigir a cada una de les empreses o
organismes publics dels que sap o presumeix que tenen les seves dades,
sol-licitant informacié sobre quines dades tenen i com les han obtingut.

» Dret de rectificacio i cancel-laci6: també s’hi pot dirigir amb la finalitat de
rectificar o cancel-lar les dades de caracter personal de les que disposin.

* Procediment d'oposicid, accés, rectificaci6 i cance I-lacio: els drets
d’oposicid, acces, rectificacid i cancel-laci6 s’hauran d’exercir seguint el
procediment reglamentari.

 Tutela dels drets: [I'Agéncia Espanyola de Protecci6é de Dades estableix
reglamentariament el procediment a seguir per a presentar qualsevol reclamacié
si es considera que hi ha agut algun tipus d’actuacié contraria al que disposa la
present Llei.

» Dreta a indemnitzacié: si com a consequencia de I'incompliment de la LOPD
I'afectat ha sofert algun dany o lesio als seus béns o drets, tindra dret a ser
indemnitzat.

6.2.5. Moviment internacional de dades

La Llei estableix que no es podra fer cap transferencia temporal ni definitiva de dades
de caracter personal a paisos que no tinguin un nivell de proteccié equiparable a la
LOPD, a no ser que el Director de la Agencia Espanyola de Protecci6 de Dades
I'autoritzi. Per a que aixo passi, haura de tenir les garanties suficients a més d’observar
que el pais destinatari compleix el que es disposa en la Llei.

L’Agencia Espanyola de Proteccido de Dades també sera I'encarregada d’avaluar si el
nivell de proteccid que ofereix el pais de desti és I'adequat. Per a fer-hi tindra en
compte el que estableix la present llei, la naturalesa de les dades, la finalitat per la qual
s’han recopilat, la duracio del tractament, el pais d’origen i el pais de desti, el pais
tercer (si s’escau), i els informes de la Comissio de la Unié Europea, aixi com les
normes professionals i les mesures de seguretat en vigor en els paisos en guestio.

6.2.6. Ageéncia Espanyola de Protecci6 de Dades
L’Agencia Espanyola de Proteccio de Dades té les seguents funcions:

» Vetllar pel compliment de la legislacié sobre proteccié de dades i controlar la
seva aplicacio, especialment pel que fa als drets d'informacié, accés, rectificacio,
oposicio i cancel-lacié de dades.

 Emetre les autoritzacions previstes en la Llei o en les seves disposicions
reglamentaries.
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Dictar, si s'escau, i sense perjudici de les competéncies d'altres organs, les
instruccions precises per adequar els tractaments als principis d'aquesta Llei.
Atendre les peticions i reclamacions formulades per les persones afectades.
Proporcionar informacio a les persones sobre els seus drets en materia de
tractament de les dades de caracter personal.

Requerir els responsables i els encarregats dels tractaments, previa audiencia
d'aquests, l'adopci6 de les mesures necessaries per a l'adequacio del
tractament de dades a les disposicions d'aguesta Llei i, si s'escau, ordenar la
cessacio dels tractaments i la cancel-lacid dels fitxers, quan no s'ajusti a les
seves disposicions.

Exercir la potestat sancionadora en els termes previstos per aquesta Llei.
Informar, amb caracter preceptiu, els projectes de disposicions generals que
desenvolupen aquesta Llei.

Demanar als responsables dels fitxers tota I'ajuda i informacié que estimi
necessaria per a l'exercici de les funcions.

Vetllar per la publicitat de l'existencia dels fitxers de dades amb caracter
personal, a la qual cosa publicara periodicament una relacié d'aquests fitxers
amb la informacio addicional que el director de I'Agencia determini.

Redactar una memoria anual i remetre al Ministeri de Justicia.

Exercir el control i adoptar les autoritzacions que procedeixin en relacié amb els
moviments internacionals de dades, aixi com exercir les funcions de cooperacio
internacional en matéria de proteccio de dades personals.

Vetllar pel compliment de les disposicions que la Llei de la Funcié Estadistica
Publica estableix respecte a la recollida de dades estadistiques i al secret
estadistic, aixi com dictar les instruccions precises, dictaminar sobre les
condicions de seguretat dels fitxers constituits amb finalitats exclusivament
estadistiques.

Totes les altres que li siguin atribuides per normes legals o reglamentaries.
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Figura 6.1 Logotip de la Agencia Espanyola de Proteccié de Dades
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L’Agéncia Espanyola de Proteccié de Dades (Figura 6.1) té un Director que la dirigeix i
la representa a més d’'un Consell Consultiu per a poder prendre les decisions que
siguin oportunes per a complir amb les seves funcions. També forma part de I’Agencia
el Registre General de Protecci6 de Dades.

El Registre General de Proteccié de Dades és I'organ al que correspon vetllat per la
publicitat de I'existéncia dels fitxers que continguin dades de caracter personal, amb la
finalitat de fer possible I'exercici dels drets d’acces, rectificacio, oposicio i cancel-lacio.
Per aguest motiu és I'encarregat de la gestié de les inscripcions. Quan es parli del
Reglament de desenvolupament de la Llei Organica de Proteccié de Dades (apartat
6.3) s’explicara en qué consisteixen les notificacions dels fitxers i les inscripcions dels
mateixos.

6.2.7. Infraccions i sancions

Els responsables dels fitxers i els encarregats dels tractaments seran subjectes al
regim sancionador establert per la LOPD, i en el cas de que siguin Administracions
Publiques, se seguira un procediment especial que també contempla la Llei.

Hi ha tres tipus d'infraccions: lleus, greus i molt greus. En funcié de quin sigui el tipus,
hi ha una sanci6 associada, de manera que les infraccions lleus seran sancionades
amb multa de 600 a 60.000€; les greus seran sancionades amb multa de 60.000 a
300.000€; i les molt greus, amb multa de 300.000 a 600.000€.

Un exemple d’infraccio lleu seria no atendre a la sol-licitud de l'interessat de rectificacié
o cancel-lacio de les seves dades de caracter personal quan legalment procedeixi. Un
d’infraccié greu seria procedir a recollir dades de caracter personal sense demanar el
consentiment exprés de les persones afectades, en el cas de que aquest sigui exigible.
| per acabar, un exemple d’'infraccié molt greu podria ser la recollida de dades de forma
fraudulenta i enganyosa.

L’elevat import de les multes pels diferents graus d’infraccié estableix com d’important
és adequar-se a aquesta Llei i seguir les recomanacions de I'Agencia Espanyola de
Protecci6 de Dades.

6.2.8. Resum d'obligacions

La LOPD estableix una serie d’obligacions que recauen sobre el responsable del fitxer
o fitxers, i que ha de vetllar per al compliment de la Llei en la seva organitzacié. Amb
I'objectiu de que quedin clares quines son aquestes obligacions, s’ha fet un resum del
gue esta obligat a fer el responsable dels fitxers; és a dir, el responsable ha de:
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6.2.9.

Notificar els fitxers en el Registre General de Proteccio de Dades per a que es
procedeixi a la seva inscripcio.

Assegurar-se de que les dades son adequades i fidedignes, obtinguts licita i
legitimament i tractats de forma proporcional a la finalitat per la que van ser
recaptades.

Garantir el compliment dels deures de secret i seguretat.

Informar als titulars de les dades personals en la recollida d’aquestes.

Obtenir el consentiment pel tractament de les dades personals.

Facilitar i garantir I'exercici dels drets d’oposici6 al tractament, accés, rectificacio
i cancel-lacié.

Assegurar que en les seves relacions amb tercers que li prestin serveis, que
comportin I'accés a dades personals, es compleixi el que disposa la LOPD.
Complir, quan procedeixi, amb lo disposat en la legislacid sectorial que li sigui
d’aplicacio.

Excepcions a les obligacions

Segons la mateixa Llei Organica de Protecci6é de Dades, hi ha una série d’excepcions a
les obligacions fixades, i no sera d’aplicacio a:

Als fitxers mantinguts per persones fisiques en [I'exercici d'activitats
exclusivament personals i domestiques.

Als fitxers sotmesos a la normativa sobre proteccié de materies classificades.
Als fitxers establerts per a la investigacio del terrorisme i de formes greus de
delinquencia organitzada. No obstant, el responsable del fitxer comunicara
previament I'existéncia del mateix, les seves caracteristiques generals i la seva
finalitat a I’Agencia espanyola de Protecci6 de Dades.

D’altra banda, la LOPD té disposicions especifiques per a determinats tractaments que
es regiran de forma especial. Es tracta de fitxers regulats per la legislacié de regim
electoral; els que serveixin a fins exclusivament estadistics, i estiguin emparats per la
legislacié estatal o autonomica sobre la funcid estadistica publica; els que tinguin per
objecte 'emmagatzematge de les dades contingudes en els informes personals de
qualificacid a que es refereix la legislacié del regim del personal de les Forces
Armades; els derivats del Registre Civil i del Registre Central de penats i rebels; els
procedents d’imatges i sons obtinguts mitjangant la utilitzacié de cameres de video per
les Forces i Cossos de Seguretat, amb conformitat amb la legislacio sobre la matéria.
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6.3. Reglament de desenvolupament de la Llei Organi ca de
Proteccié de Dades de caracter Personal (RLOPD)

El Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, aprova el Reglament de
desenvolupament de la Llei Organica de Proteccié de Dades de caracter personal [7].

L’objectiu d’aquest Reglament és desenvolupar I'anterior Llei, la LOPD, és a dir,
determinar el procediment a seguir per a desenvolupar cada un dels diferents articles
segons estableix la Llei, aixi com definir les disposicions relatives a I'exercici per
’Agencia Espanyola de Proteccié de Dades de la potestat sancionadora, en aplicacio
del que disposa la Llei.

Pel que fa referéncia als principis de proteccié de dades, els drets d’accés, rectificacio,
cancel-lacié i oposicio, i les transferéncies intemacionals de dades, el que fa el
Reglament és desenvolupa els diferents articles de la Llei de forma detallada. A
aquests articles ja s’ha fet referencia en l'apartat 6.2, per tant, per a que no sigui pesat,
el que es veura a continuacié seran els punts que fan referéncia a les obligacions
previes al tractament de les dades , les mesures de seguretat en el tractament de
les dades, i els procediments tramitats per 'Agencia Espanyol de Pr oteccio de
Dades.

6.3.1. Obligacions prévies al tractament de les dad es

El Reglament estableix una serie d’obligacions previes al tractament de les dades,
totes elles incloses en els articles de la present Llei, perd es destacara la seglient
obligacio:

Notificacié i inscripci6 dels fitxers

El responsable del fitxer té el deure de notificar a '’Agéncia Espanyola de Proteccié de
Dades la creacio de fitxers per la seva inscripcié en el Registre General de Proteccio
de Dades. No té cap cost, perd implica el compromis per part del responsable de que
el fitxer declarat per a la seva inscripcid6 compleix amb totes les exigéncies legals. La
notificacio permet que els titulars de les dades puguin conéixer qui sén els
responsables dels fitxers davant dels que exerceixen directament els drets mencionats
anteriorment (acces, rectificacio, cancel-lacio i oposicio).

Aquesta notificaci6 ha de ser prévia al Us dels fitxers, quan es produeixen canvis
respecte a la inscripcid inicial o quan es finalitza I'is del fitxer.
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La no notificacié de l'existencia d’'un fitxer suposara una infraccié lleu o greu, i sera
sancionada com a tal segons estableix la LOPD.

Per ultim, dir que seran objecte d’inscripcid en el Registre:

» Els fitxers dels que siguin titulars les Administracions Publiques.

« Els fitxers de titularitat privada.

» Les autoritzacions de transferéncies internacionals.

» Les dades relatives als fitxers que siguin necessaries per a I'exercici dels drets
d’acceés, rectificacio, cancel-lacio i oposicio.

6.3.2. Mesures de seguretat en el tractament de les  dades

Les mesures de seguretat exigibles als fitxers i tractament de dades personals es
classifiqguen en tres nivells: basic, mig i alt.

A continuacio6 s’indiquen els fitxers o tractaments als que correspon aplicar les mesures
de seguretat relatives a cada un dels nivells que determina el RLOPD:

Nivell Alt. Fitxers o tractaments amb dades:

» Dideologia, afiliacié sindical, religid, creences, origen racial, salut o vida sexual i
respecte de les que no es preveu la possibilitat d’adoptar el nivell basic.

* Recaptades amb finalitats policials sense consentiment de les persones
afectades.

» Derivades d’actes de violéncia de génere.

Nivell Mig. Fitxers o tractaments de dades:

* Relatives a la comissi6 d'infraccions administratives o penals.

* Que es regeixin per l'article 29 de la LOPD (prestacié de serveis de solvéncia
patrimonial i crédit).

» D’administracions tributaries, i que es relacionin amb I'exercici de les seves
potestats tributaries.

» D’entitats financeres per les finalitats relacionades amb la prestacié de serveis
financers.

» D’Entitats Gestores i Serveis Comuns de Seguretat Social, que es relacionin
anb I'exercici de les seves competencies.

» De mutues d’accidents de treball i malalties professionals de la Seguretat Social.
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* Que ofereixin una definicid6 de la personalitat i permetin avaluar determinats
aspectes e la mateixa i del comportament de les persones,

» Dels operadors de comunicacions electroniques, respecte de les dades de trafic
i localitzacio.

Nivell basic. Qualsevol altre fitxer que contingui dades de caracter personal.
També aquells fitxers que continguin dades d’'ideolo gia, afiliacié sindical, religio,
creences, salut, origen racial o vida sexual, quan:

* Les dades s'utilitzen amb I'Gnica finalitat de realitzar una transferencia dineraria
a entitats de les que els afectats siguin associats 0 membres.

e Es tracti de fitxers o tractaments no autoritzats o siguin tractaments manuals
d’aquests tipus de dades de forma accidental o accessoria, que no tenen relacio
amb la finalitat del fitxer.

« En els fitxers o tractaments que continguin dades de salut, que es refereixin
exclusivament al grau o condici6 de discapacitat o la simple declaracio
d’invalidesa, amb motiu del compliment de deures publics.

Mesures a aplicar: El Document de Seguretat

Es un document intern de l'organitzacid, que s’ha de mantenir sempre actualitzat.
Disposar del document de seguretat €s una obligacid per a tots els responsables de
fitxers i, en el seu cas, pels encarregats del tractament, amb independéncia del nivell
de seguretat que sigui necessari aplicar.

Els apartats minims que ha d’incloure el document de seguretat son els seguents:

« Ambit d’aplicacié: especificacions detallades dels recursos protegits.

* Mesures, normes, procediments, regles i estandards de seguretat.

* Funcions i obligacions del personal.

» Estructura i descripcio dels fitxers i sistemes d’'informacio.

» Procediment de notificacio, gestio i resposta davant d’incidéncies.

* Procediment de copies de recolzament i recuperacio de dades.

* Mesures adoptades en el transport, destruccio i/o reutilitzacié de suports i
documents.

A partir del nivell mig de mesures de seguretat, a més a més dels apartats anteriors
s’hauran d’incloure també els seguents:

» Identificacié del responsable de seguretat.
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» Control periodic del compliment de document.

En cas d’haver contractat la prestacié de serveis per tercers per determinats fitxers, en
el document de seguretat s’ha de fer constar aquesta circumstancia, indicant una
referéncia al contracte i la seva vigencia, aixi com els fitxers objecte d’aquest
tractament.

Si s’ha contractat la prestacio de serveis en relaci6 amb la totalitat dels fitxers i
tractament de dades del responsable, i aquests serveis es presenten en les
instal-lacions de I'encarregat del tractament, es podra delegar en aquest I'administracio
del document de seguretat.

En els Annexos es pot veure un quadre resum de les mesures reglamentaries, extret
de la guia de seguretat de dades proporcionada per 'Agencia Espanyola de Proteccid
de Dades [8]. En ell es detallen les mesures de seguretat a aplicar segons quin sigui el
nivell, i en el que es determina el responsable de seguretat, informacié sobre personal,
incidéncies, control d’accessos, la identificacié i autentificacio, la gestio dels suports i
tot el que fa referencia a copies, emmagatzematge i custodia, i qualsevol aspecte que
tingui a veure amb els fitxers i els seus tractaments.

6.3.3. Procediments tramitats per 'Agéncia Espanyo  la de Proteccié de Dades

Dins de l'apartat 6.2, en que s’introduia la LOPD, s’ha explicat quines son les funcions
de I'Agéncia Espanyola de Protecci6 de Dades. El que fa el Reglament de
desenvolupament d’aquesta Llei és establir els procediments per a complir amb les
seves funcions, amb l'objectiu de vetllar per al compliment de la Llei, la defensa dels
drets dels ciutadans i facilitar els tramits relatius a la mateixa. Els procediments son:

» Procediment de tutela dels drets d’accés, rectificacid, cancel-lacio i oposicio.
» Procediments relatius a la potestat sancionadora.

» Procediments relacionats amb la inscripcié o cancel-lacio de fitxers.

* Procediments relacionats amb les transferéncies internacionals de dades.

» Altres procediments.

6.4. Llei de Serveis de la Societat de la Informaci 06 i de Comerg
Electronic (LSSICE)

La Llei 34/2002, d’11 de juliol, de Serveis de la Societat de la Informacio i del Comerg
Electronic, és la norma que regula la prestacid de serveis a través de mitjans
telematics. Aquesta norma recull obligacions d’aplicacié tant a les companyies que
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permeten la contractacio en linia de productes o serveis com a les que Unicament son
titulars de webs amb continguts informatius o divulgatius. Recentment, aguesta norma
s’ha modificat arran de I'aprovacié de la Llei de
mesures dImpuls de la Societat de la
Informacio (LISI), de la que es parla en I'apartat
6.5.

La Llei s’aplica al comerg electronic i a altres
serveis d’Internet quan son part d’'una activitat
economica, i estableix la figura del prestador de
serveis de la societat de la informacio.

Aixi, cal incloure a totes les webs una certa informacié minima sobre els seus titulars:

» La denominacio social, el NIF, el domicili i 'adreca de correu electronic.

» Els codis de conducta a que estiguin adherits.

* El preus dels productes o serveis que ofereixen, i establir expressament si
aquests inclouen o no els impostos corresponents.

Pel que fa a la responsabilitat dels continguts allotjats, 'esmentada normativa estableix
gue els prestadors de serveis de la societat de la informacié no son responsables dels
continguts que transmeten o allotgen o d’aquells a qué faciliten I'accés, si no participen
en I'elaboracio i actuen rapidament per retirar-los o impossibilitar-ne I'acceés.

Pel que fa als titulars de pagines personals, cal assenyalar que només estan subjectes
a la Llei si aquestes pagines inclouen publicitat per la qual percebin ingressos.

En aquest suposit, han d’oferir informacié basica com el nom, el domicili, 'adreca de
correu electronic i el NIF, i han de respectar les normes sobre publicitat que estableixi
la normativa corresponent.

6.4.1. Obligacions especifiques dels prestadors de serveis de la societat de la
informacio que facin comerg electronic

Els titulars d'una web que facin accions de comer¢ electronic tenen obligacions
addicionals, com ara:

» Establir en un lloc visible del procediment de contractacio la informacio sobre els
tramits que cal seguir per contractar en linia, com també les condicions generals
de contractacio a qué estigui subjecte el producte o servei contractat.
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» Establir mecanismes de correccio dels errors efectuats per l'usuari quan
contracti els serveis o productes, com ara pantalles de confirmacié de dades
previes a la confirmacié de la compra.

» Confirmar la realitzacié del contracte per via electronica, mitjancant I'enviament
d’un justificant de recepcio de la comanda realitzada.

Aquestes obligacions s’han d'aplicar sense perjudici de l'aplicacié de la legislacié de
defensa de consumidors i usuaris i d’'ordenacié del comer¢ detallista per a totes les
vendes a distancia.

6.4.2. Obligacions especifiques de les companyies q ue facin enviaments de
comunicacions comercials a través de mitjans electr onics (correu electronic i
SMS)

La LSSI estableix la prohibicié expressa de remetre aquest tipus de comunicacions
sense el consentiment exprés de la persona destinataria, llevat que es donin aquestes
dues circumstancies:

* Que hi hagi una relacié comercial previa amb la persona destinataria
* Que el missatge publicitari faci referéncia a productes o serveis de naturalesa
similar a altres que ja hagi contractat anteriorment el destinatari.

Per a I'enviament de la comunicacié comercial s’han establert aquestes obligacions:

» La comunicacié comercial s’ha de poder identificar clarament com a tal.

» Ha d'indicar la persona fisica o juridica en nom de la qual es realitza.

* Had'incloure, a l'inici del missatge, la paraula “publicitat” o “publi”.

» Si s’hi fan ofertes, concursos o jocs promocionals, a més de tot el que s’ha
indicat anteriorment, s’han d’identificar com a tals i indicar de manera clara i
inequivoca les condicions de participacio.

* En cada comunicacioé cal indicar al destinatari els mitjans que té a la seva
disposicié per donar-se de baixa i no rebre més comunicacions comercials (el
procediment per donar-se'n de baixa ha de ser gratuit).

6.4.3. Obligacions especifiques dels operadors de t elecomunicacions,
Proveidors d’Accés a Internet (ISP), prestadors de serveis d'allotjament de
dades i cercadors

Aquests subjectes tenen obligacions especifiques de col-laborar amb els organs
publics per a I'execucié de resolucions que no es puguin complir sense el seu ajut.
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Els operadors tenen, també, I'obligacid de retenir durant un periode de temps de 12
mesos les dades de trafic i localitzacio, d’acord amb la Llei 25/2007, de 18 d’octubre,
de conservacié de dades relatives a les comunicacions electroniques i a les xarxes
publiques de comunicacions.

La norma exclou expressament de l'ambit d'aplicaci6 d'aquesta obligacié la
conservacio del contingut de les comunicacions comercials.

6.5. Llei de mesures d’'Impuls de la Societat de la Informacié
(LISI)

La Llei 56/2007, de 28 de desembre, de mesures d'Impuls de la Societat de la
Informacid, s'emmarca en el conjunt de mesures pel desenvolupament de la Societat
de la informacio jError! No se encuentra el origen de la referencia. i de convergéencia
amb Europa entre Comunitats Autonomiques i Ciutats Autonomes. Aquestes mesures
constitueixen el Plan Avanza [9] i I'actual Plan Avanza 2 [10], que no s6n més que
I'inicial Pla 2006-2010 i I'actual Pla 2009-2012, respectivament, i que es van crear amb
aquesta finalitat.

Aquest Pla preveu entre les seves mesures ladopcido duna serie d'iniciatives
normatives dirigides a eliminar les barreres existents a liexpansié i Us de les
tecnologies de la informacié i a garantir els drets existents dels ciutadans en la Societat
de la Informacio.

En aquesta linia, la Llei introdueix innovacions per l'impuls de la Societat de la
Informacié a Espanya i t¢ com a objectius cobrir buits normatius existents, eliminar
obstacles i potenciar els drets dels ciutadans en la Societat de la Informacio.

En concret introdueix una série de modificacions de la Llei vista en I'anterior apartat de
Serveis de la Societat de la Informacié i de Comerc Electronic (LSSICE) i de la Llei
59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica. A més a més, també inclou altres
modificacions menors de la Llei 32/2003, de 3 de novembre, General de
Telecomunicacions i de la Llei 7/1996, de 15 de gener, d’'Ordenaci6o del Comerg
Minorista.

Entre les principals novetats de la Llei es destaquen les seguents:

* Eliminacio de les barreres existents a la expansio i Us de les tecnologies de la
informacio i les comunicacions.
» Garantia dels drets dels ciutadans en la Societat de la Informacié.
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* Innovacions normatives en materia de facturacio electronica i de refor¢ del dret
dels usuaris.

* Modificacions normatives en materia de Societat de la Informacio, firma
electronica, telecomunicacions i ordenacié del comerg minorista.

Aixi doncs, d’aguestes novetats es poden destacar una serie d’aspectes, i alguns d’ells
tenen efecte directe en les empreses i d'altres en la societat. En els apartats que
segueixen, es tractaran els aspectes més importants als que afecta aquesta Llei.

6.5.1. Introduccio d’Internet en els principals ser  veis d'interés per als ciutadans

La LISI imposa a les grans empreses (aquelles amb més de cent treballadors o un
volum d’operacions superior als sis milions d’euros), que prestin serveis al public
considerats d’especial transcendéncia economica (electricitat, aigua i gas,
telecomunicacions), la obligacié de facilitar un mitja d’interlocucié telematica amb els
seus clients, basat en certificats reconeguts de firma electronica i, en particular, en el
DNI electronic, que permet als clients mantenir relacions de caracter contractual amb
'empresa, efectuar reclamacions i exercir els seus drets daccés, rectificacio,
cancel-laci6 i oposicio en matéria de proteccié de dades.

En aguesta mateixa linia, es modifica la Llei d’Ordenacio del Comerg Minorista amb la
finalitat de donar suport a la nova obligacié de disposar d’'un mitja d’interlocucio
electronic per als serveis al public d’especial transcendéncia economica.

6.5.2. Impuls a la facturacié electronica

La Llei preveu I'elaboracio d’'un pla per par del Ministeri d’Industria, Turisme i Comerc,
en col-laboracié amb el Ministeri d’Economia i Hisenda, per la generalitzacio de I'is de
la factura electronica a Espanya i actuacions de foment de la normalitzacié i de la
interoperativitat entre diferents formats. Aquest pla completa I'obligatorietat de la
factura electronica prevista en la Llei 30/2007, de 30 d’octubre, de Contractes del
Sector Public.

6.5.3. Desenvolupament del comerg electronic a Espa  nya

Aquesta Llei introdueix novetats i alguns ajustaments amb I'objectiu de facilitar I'activitat
economica per Internet, i es destaquen:

* Regulacié minima de les subhastes electroniques entre empreses (B2B), per tal
d’establir un mar juridic de major transparéncia i seguretat, evitant la
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desconfianca de les empreses a I'hora de participar en aquest nous metodes de
compra, i prevenir qualsevol tipus de practica o competencia deslleial.

» Flexibilitzacié de les obligacions relatives a les comunicacions comercials i als
requisits per la contractacid per via electronica, en particular, per la seva
adequacio a la telefonia mobil de dades i a altres serveis similars.

» Clarificacié de les regles de valoracié de la signatura electronica en judici i
flexibilitzacié de l'obligacié dels prestadors de serveis de signatura electronica
de comprovar les dades inscrites en registres publics, per tal d'eliminar
carregues excessives.

6.5.4. Clarificacié del marc regulador per la restr  iccié de serveis

S’aclareix el marc regulador per a les possibles restriccions de serveis de la Societat de
la Informaci6é per part dels organs competents. En aquest sentit, la Llei estableix el
procediment intercomunitari conforme el qual ha d’actuar I'6rgan competent que, en
virtut de les seves competencies establertes en la seva propia normativa reguladora
(aplicables al mdn fisic i a I'ambit electronic), adopti mesures de restriccié respecte a
serveis provinents de paisos de I'Espai Economic Europeu (EEE). Igualment, la Llei
aclareix la regulacio del deure de col-laboracié dels prestadors de serveis
d’intermediaci6 per als suposits en que un organ competent ha decidit, d’acord amb la
seva propia normativa, que s’ha interrompre o bloquejar un servei.

L’autoritzacié de la restriccid de pagines d’Internet, quan aquesta afecta als drets i
llibertats d’expressié i informacido i a més a més emparats en larticle 20 de la
Constitucié jError! No se encuentra el origen de la referencia. , només podra ser
exercida pels organs jurisdiccionals competents.

6.5.5. Major segureta a Internet

La LISI obliga als Proveidors d’Accés a Internet (API’s)
a informar als seus usuaris sobre mitjans téecnics que
permetin la proteccié davant dels problemes de
seguretat a Internet (virus informatics, programes
espies 0 spywares, “spam”, etc.) o sobre les eines per
filtrar continguts no desitjats. Tanmateix, els API's
hauran d'informar als seus clients sobre les mesures de
seguretat que apliquen en la provisio els seus serveis.

El Govern esta portant a terme una serie d’actuacions per la millora dels nivells de
seguretat i confianga a Internet, que incloura mesures per combatre codis maliciosos,

64



Innovant per a un Model de Negoci a Internet

correus electronics no sol-licitats (“spam”) i missatges enganyosos o fraudulents
(“phising”).
6.5.6. Internet més accessible per a discapacitats i persones d’edat avancada

S’estableix que les pagines d’Internet de les Administracions Publiques satisfaran el
nivell mig d’accessibilitat, segons els criteris d’accessibilitat generalment reconeguts.

Aquest mateix requisit sera aplicable a les pagines amb financament public, a les
pagines de les empreses que gestionen serveis publics i a les empreses obligades a
facilitar un mitja d’interlocucio telematic als seus clients.

6.5.7. Protecci6 dels drets dels usuaris en matéria de telecomunicacions

El que fa la Llei és reforcar la proteccié del drets dels usuaris, tipificant com a infraccio
administrativa la vulnerabilitat per part dels operadors dels drets dels consumidors i
usuaris en 'ambit de les telecomunicacions.

6.5.8. Millora de la informaci6 disponible del sect  or TIC a Espanya

Amb la finalitat d’elaborar estadistiques i d’'indicadors, s’atribueix al Ministeri d’Industria,
Turisme i Comerc la facultat de demanar als agents que operen en el sector de les
Tecnologies de la Informacio i de la Comunicacidé (TIC) la informacié necessaria.
Aquesta mesura es dura a terme sense que es demanin dades que ja estan en poder
d’altres organismes en exercisi de les seves competéncies, en particular la Comissio
del Mercat de les Telecomunicacions (CMT), ja que les telecomunicacions s6n un
subsector del sector TIC.

Con el fin de facilitar la elaboracién de estadisticas y de indicadores, se atribuye al
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio la facultad de recabar de los agentes que
operan en el sector de las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC)
de la informacién necesaria. Esta medida se llevara a cabo sin que se pidan datos que
ya obran en poder de otros organismos en ejercicio de sus competencias, en particular
la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones (CMT), ya que las
telecomunicaciones son un subsector del sector TIC.

6.6. Propietat intel-lectual

Segons la Organitzaci6 Mundial de la Propietat Intel-lectual (OMPI), propietat
intel-lectual té a veure amb les creacions de la ment, és a dir, les invencions, les obres
literaries i artistiques, els simbols, els noms, les imatges i els dibuixos i models utilitzats
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en el comerg. Per tant, €s molt important prendre les accions oportunes per poder
salvaguardar-la.

La propietat intel-lectual es divideix en dues categories: la propietat industrial, que
inclou les invencions, patents, marques, dibuixos i models industrials i indicacions
geografiques d'origen; i el dret d’autor, que engloba les obres literaries i artistiques, tas
com les novel-les, els poemes i les obres de teatre, les pel-licules, les obres musicals,
les obres dart, tals com els dibuixos, pintures, fotografies i escultures, i els dissenys
arquitectonics. La OMPI també estableix que

els drets relacionats amb el dreta d’autor son r

els drets dels artistes interprets o executants
sobre les seves interpretacions 0 execucions,
els drets dels productors de fonogrames sobre
les seves gravacions i els drets del
organismes de radiodifusié sobre els seus
programes de radios i de televisio.

o

D’altra banda, el Ministeri d’Industria, Turisme i Comerg defineixen el concepte de
propietat industrial com al conjunt de drets exclusius que protegeixen tant 'activitat
innovadora manifesta en nous productes, nous procediments o nous dissenys, com
I'activitat mercantil, mitjancant la identificacio en exclusiva de productes i serveis oferts
en el mercat.

Amb aquest pretext les empreses han de vetllar per la seva propietat intel-lectual i
industrial, de manera que les seves innovacions i creacions estiguin protegides davant
de la seva competencia o fins i tot de possibles espionatges industrials. El capital
intel-lectual i industrial ha de ser un dels punts forts de qualsevol empresa que no
vulgui perdre cap oportunitat de posicionar-se al capdavant del mercat.

Hi ha varies lleis que regulen els diferents ambits als que la propietat intel-lectual té
efectes. Entre elles podem destacar la Llei 23/2006, de 7 de juny , per la que es
modifica el text refet de la Llei de Propietat Intel-lectual, aprovat pel Real Decret
Legislatiu 1/1996, de 12 d’abril.

La Llei 19/2006, de 5 de juny, per la que s’amplien el mitjans de tutela dels drets de la
propietat intel-lectual i industrial i S’estableixen normes processals per facilitar
I'aplicaci6 de diversos reglaments comunitaris. Aquesta Llei inclou modificacions
d‘algunes Lleis importants sobre patents (Llei 11/1986, de 20 de mar¢, de Patents),
marques (Llei 17/2001, de 7 de desembre, de Marques) i disseny industrial (Llei
20/2003, de 7 de juliol, de protecci6 juridica del disseny industrial).
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L'objectiu de totes aquestes Lleis és establir un marc legal en el que les empreses |
organitzacions puguin desenvolupar la seva activitat intel-lectual i industrial, i alhora
gaudir de mecanismes per a poder protegir els seus dissenys, creacions, productes,
serveis i qualsevol element d’innovacié o nova creacié que tingui a veure amb la

propietat intel-lectual i industrial.
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7. El nou marqueting: laweb 2.0

7.1. Introduccio

Com ja s’ha dit al llarg del Projecte, un dels adjectius que defineix millor la societat
actual és la mobilitat. Estar en qualsevol lloc en qualsevol moment. Aquest fet
requereix estar sempre “connectat” al moén, i la manera de fer-ho és a través d’Internet.
Tant les relacions socials com les relacions entre clients i empreses estan canviant a
marxes forcades i entendre aixo és vital per a totes les empreses.

La xarxa ofereix infinitat d’eines per arribar a la societat, als mercats, a altres
empreses, perd sobretot ofereix la manera de fer-ho rapidament i amb un baix cost
economic. Totes aquestes eines es poden englobar dins de la web 2.0.

7.2. Definici6 de web 2.0

La web 2.0 significa el pas endavant que s’ha _
fet de les aplicacions tradicionals, passives i N~
centrades en mitjans massius, cap al mon 2.0,

en que la interactivitat, la proactivitat, les social (_f'ﬂ V EB 2 o 7 Y/

media i l'usuari sén el centre i les claus de ( .
\ s \ , . o
'exit. La web 2.0 esta enfocada en l'usuari \ Y
final, generant col-laboracions, debats, & 48
R , L < =
participacions, i també, tal com s’ha vist en ST
0 - - ?
anteriors apartats, a oferir serveis que L0

reemplacin les aplicacions d’escriptori.

La web 2.0 déna lloc a un nou escenari en que es tenen noves formes de comunicar-
se, de relacionar-se, d’expressar-se, d’experimentar i de compartir. La web 2.0 esta a
I'abast de tothom, de forma rapida, senzilla i economica, motiu per el qual les empreses
n’han de saber treure profit.

7.3. El nou marqueting

Es parla de nou marqueting en tant que evolucionar a la web 2.0 també afecta al
marqueting tradicional. Es requereix un canvi radical de mentalitat per aplicar
campanyes de marqueting efectives i que arribin al maxim nombre possible de
persones.
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Les campanyes de marqueting ja no es poden pensar per a grans grups de persones i
fer campanyes massives, sind que requereix una personalitzacio de cada una de les
accions que es facin. S’ha de pensar en l'usuari de la web 2.0, en la seva manera de
fer, d’actuar, de comunicar-se, perd sobretot, en descobrir quines son les seves
necessitats a satisfer o els seus problemes a resoldre.

No n’hi ha prou en fer campanyes per arribar als futurs clients, siné que s’ha d’escoltar
el que en pensen, com reaccionen davant el que se’ls hi esta dient, mostrant i oferint,
s’ha de conéixer el client i interactuar amb ell, doncs aquesta és I'nica manera
d’arribar a ell de forma propera i amb la confianga suficient com per a convencer de
debo.

El nou marqueting obliga a les empreses a pensar en una pagina web senzilla en que
es mostrin els continguts que realment interessin al navegant. També s’haura d’estar
present en les xarxes socials, ja que la major part de la societat es comunica a través
d’elles, i fomentar el dialeg i la conversa amb el public i els treballadors a través dels
blogs. S’han d'utilitzar les eines que ofereix Internet per proporcionar material interactiu
de qualitat, com ara albums de fotos, videos promocionals i explicatius dels productes i
serveis, i altres continguts per a que al client li quedi molt clar qué se li ofereix i que li
pot aportar a ell.

Aixi doncs, passar a la web 2.0 vol dir fer un nou marqueting que pensi en els usuaris
finals, en les empreses i en cada una de les persones que pugui donar peu a un nou
client o oportunitat de generar negoci, i tot aix0 destinant el minim de recursos
economics possibles, ja que a Internet hi ha moltes eines per les quals no s’ha de
pagar n un sol euro.

7.4. Accions del nou marqueting

7.4.1. Personalitzacio de la web amb els colors cor  poratius

Awvui dia qualsevol empresa que vulgui donar-se a coneixer necessita estar present a
Internet. Tenir una pagina web és el primer pas per a fer-ho, perd amb aixo no n’hi ha
prou, ja que s’ha de pensar en el que i en el com.

Que posar en la pagina web és una de les majors preocupacions de tota empresa.
S’ha de posar la suficient informacié com per a que el navegant sapiga a que es dedica
'empresa, la gent que la formen, i com pot satisfer unes determinades necessitats dels
possibles clients.
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Rational Time tenia una pagina web creada a partir d’'una de les moltes plantilles que
es poden trobar per Internet. Va ser una solucio facil i rapida en el moment de crear
l'empresa, pero la imatge corporativa €s molt important, doncs ha de permetre
relacionar rapidament 'empresa amb una série de productes i serveis, i ho ha de fer
d’una forma molt visual i senzilla.

Aixi doncs, la primera acci6 va ser
adequar els colors de la plantilla a la
imatge corporativa de I'empresa (Figura
7.1). El resultat obtingut es pot veure en
el Capitol 9, on es mostren els resultats
d’aquest projecte.

Amb una bona imatge no és suficient.

L’empresa s’ha de plantejar si la pagina Figura 7.1 Logotip de Rational Time amb el
web compleix amb I'objectiu per al qual color corporatiu

ha estat creada. El contingut ha de ser
prou clar i entenedor com per a que no descarti rapidament seguir llegint o navegant
per la web, i no nomes aix0, siné que ha de ser facil navegar en ella.

També ha de ser accessible per a tothom, pero especialment per a qui va dirigida, de
manera que a part del contingut destinat a descriure l'activitat de I'empresa i el que
ofereix, també ha de quedar molt clar a on s’ha de dirigir una persona que hi esta
interessat. El principal objectiu és arribar a les persones per aconseguir clients.

Pensant en tot aix0, es van actualitzar els continguts aprofitant la Fira Personal Espafia
2010, primera fira en la que es presentava Rational Time. Per a aquesta fira es van
crear un diptics explicatius de l'origen de I'empresa, qui en formava part, qué podia
oferir, com podia satisfer les necessitats dels seus client i on s’havia de dirigir algu que
hi estigués interessat. Tots aquests continguts s’ajustaven perfectament al que es
necessitava posar a la web, i es va actualitzar amb motiu d’aquesta fira.

7.4.2. Creaci6 del Blog corporatiu

Com ja s’ha dit, s’ha d’interactuar amb la gent per saber qué necessiten o quin
problemes volen resoldre. Fomentar el dialeg serveix per apropar-se a la societat,
donar-se a coneixer de forma propera, i una bona eina per a fer-ho €s un blog.
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A Internet hi ha varies opcions per a crear un blog de forma totalment gratuita. Es va
decidir per a crear un blog a Blogger (Figura 7.2) per la seva senzillesa en quant a

utilitzacié6 1 personalitzaci6. Disposa de
plantilles preconfigurades per a iniciar-se en
el mén dels blogs, pero amb uns
coneixements basics de programacio és facil
personalitzar-ne alguns detalls. Com que
Rational Time disposa del seu domini propi,
s’ha aprofitat la possibilitat que ofereix
Blogger per a utilitzar-lo. Aixo permet un grau
més gran de personalitzacié en el blog, ja que
el domini és un distintiu personal i identificatiu
de 'empresa.

Figura 7.2 Logotip de Blogger

Les opcions de disseny que ofereix han permes personalitzar el disseny, colors, tipus
de lletra i demés segons la imatge corporativa de Rational Time.

En el Capitol 9 es podra veure el resultat que s’ha obtingut després de personalitzar el

blog.

7.4.3. Creaci6 d'una pagina al Facebook

Estar present en les xarxes socials €s molt important. Segons I'empresa Alexa.com, la
segona pagina web més visitada al mén i a Espanya

“obligaci6”.

és facebook.com, només superada pel gegant
Google. Aixo dona una idea clara de que estar present
en la xarxa social Facebook (Figura 7.3) és una

Figura 7.3 Logotip de Facebook ~Amb aquesta premissa es va crear una pagina de
Rational Time a Facebook (es pot veure en el Capitol
9), en la que es dona a coneixer 'empresa, a que es dedica i el que ofereix per satisfer

les necessitats dels seus clients.

7.4.4. Creaci6 d'un perfil a Linkedl n

Estar present a Facebook era la manera darribar a

qualsevol, sigui quina sigui la seva activitat, pero tenint

en compte que Rational Time és una empresa, també

Figura 7.4 Logotip de

colia arribar a empreses i professionals, i LinkedIn Linkedin
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(Figura 7.4) és una de les xarxes socials per a professional més importants del mén.

També es va crear doncs, un perfil de Rational Time a LinkedIn (es pot veure en el
Capitol 9). Es volia aconseguir que professionals i empreses del sector puguin coneixer
'empresa i el que els pot oferir.

7.4.5. Creaci6 d'un compte corporatiu de Twitter

El nanoblogging o microbbloging és una forma de comunicacié o un sistema de

publicacio a Internet que consisteix en I'enviament de missatges curts de text (longitud
maxima de 140 caracters) a través
d’eines creades especificament per
aquesta funcio.

Actualment esta molt de moda utilitzar

Figura 7.5 Logotip de Twitter aquesta eina amb finalitats

empresarials. Només un exemple, Dell,

que va utilitzar Twitter (Figura 7.5) per a publicar ofertes i descomptes especials en els

seus productes. Segons Bloomberg, 6 mesos després, havia aconseguit duplicar les
vendes gracies a les vendes directes obtingudes a través de Twitter.

Aix0 és un bon motiu per a crear un compte de Rational Time a Twitter, on s’hi podrien
publicar noticies relacionades amb l'empresa, els seus productes i serveis, i fer
referéncies a altres temes relacionats de forma directa o indirecta amb la seva activitat.

7.4.6. Creaci6 d'un Canal corporatiu a Youtube

Utilitzar videos publicats a Youtube (Figura 7.6) per a promocionar-se és cada cop més
habitual, i més tenint en compte que és gratuit.

El que es vol aconseguir amb la creacié d’un

Canal de Rational Time a Youtube és
centralitzar en ell tots els videos que es crein, ja
siguin explicatius del funcionament de I'aplicacio

RT RATIONAL, o amb algun altre tipus de
contingut o finalitat. En agquest canat, que es pot
veure en el Capitol 9, també es podran mostrar

Broadcast Yourself

les presentacions i les fotos fetes en actes en  '9ura 7.6 Logotip de Youtube

els que l'empresa hagi esta present, tot
convertint-les en format de video per fer-ne més amena la seva visualitzacio.
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7.4.7. Creacio d'un compte de Gmail de Rational Tim e

Rational Time ja té comptes de correu amb el seu domini propi, perd per no carregar
amb excés comptes destinats per altres finalitats, s’ha creat un compte gratuit de Gmail
(Figura 7.7) per centralitzar-hi els correus provinents de les anteriors accions o
d’accions futures, aixi com per poder enviar a través d’ell els correus que es consideri
oportu.

El fet de tenir un compte de Gmail,
és a dir, de Google, permet utilitzar

¢ | els albums web de Picasa, podent

tenir en alla fotos per compartir i

utilitzar a Internet. Per aquest mateix

byG OO*&%{E motiu, també es té accés a Google
C Docs, eina molt Gtil per compartir i

Figura 7.7 Logotip de Gmail tenir accés via web als documents

que es consideri necessari.
7.4.8. Creaci6 d'una entrada a la Wikipedia de Rati onal Time

A la Wikipedia (Figura 7.8) no es poden crear
entrades d’autopromocié, perdo aixo no impedeix
poder fer articles en que es parli d’empreses o
productes i/o serveis que ofereixen les mateixes,
sempre que es compleixin els requisits establerts.
Un d'ells consisteix en que no sigui 'empresa qui
faci els articles, motiu per el qual es va fer a través
d’'un compte propi i no de Rational Time.

Estar al maxim nombre de llocs dInternet és

important, i sobretot estar en aquells en que hi ha  Figyra 7.8 Logotip de Wikipedia
molta gent que hi accedeix. Amb aquesta premissa

s’ha decidit crear aquesta entrada a la Wikipedia.

Amb aquest mateix objectiu, també s’ha creat una entrada de RT RATIONAL,
I'aplicacié SaaS que Rational Time ha desenvolupat.

7.4.9. Vincular i enllagar les diferents accions

Una vegada I'empresa esta present a Internet a través de les anteriors accions, es pot
anar meés enlla i vincular o enllacar-les entre elles, en la mesura que sigui possible, per
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aconseguir més trafic i visites. Aixi doncs, son molt importants els enllagos directes a la
web de 'empresa, ja que el trafic web provinent de llocs web de referencia ajudara a
aconseguir un millor posicionament en els buscadors. El posicionament web és una
matéria molt estudiada, doncs cada cop hi ha més experts que dediquen els seus
esforcos a aconseguir aquest objectiu. No s’entrara en com es podria aconseguir
millorar de forma efectiva i gratuita el posicionament, pero existeixen moltissimes
tecniques per aconseguir-hi, i aquesta és una de les més senzilles.

Amb aquest objectiu s’han creat accessos directes des del blog a la pagina de
Facebook, Twitter, LinkedIn, al Canal de Youtube, i a les subscripcions, ja sigui per
correu electronic o RSS. Aix0 permet visitar de forma rapida i senzilla els diferents
recursos que s’ofereixen als lectors.

Un dels motius pels que s’ha creat aquest Canal a Youtube és perque permet publicar
facilment videos a blogger i a pagines web personals, de manera que sera molt facil
compartir tots els contingut que es consideri necessari d'una forma ben senzilla.

També és molt important donar I'opcié al lector de compartir les entrades en les seves
xarxes socials, com Facebook i Twitter. No homés perqué és molt habitual que les
persones que participen i segueixen els blogs també hi estiguin, i per tant, es pugui
augmentar la presencia a Internet de forma indirecta gracies als lectors. Siné perquée
també permet engegar una campanya de marqueting indirecta i gratuita gracies a la
difusié que facin els lectors del contingut que trobin en el blog, la web o en qualsevol
dels diferents lloc on Rational Time tingui preséencia i alhora permeti tenir fonts de trafic
des de les diferents referéncies cap a on Rational Time estigui a Internet.

7.5. Futures accions

Algunes accions que s’ha inclos en les accions del nou
marqueting (apartat 7.4) no s’han desenvolupat totalment.
Caldria ampliar-les per poder aconseguir millorar la seva
eficiencia i eficacia.

Aixi doncs, a continuacié es parlara de les accions meés
importants que caldria dur a terme quan sigui possible,
pero pensant a curt o0 com a molt a mitja termini, ja que el
més important de totes les accions que s’han descrit no és el que s’aconsegueix amb
cada una d’elles, sin0 el que s'aconsegueix amb tot el conjunt. En aquest sentit, es
confirma la dita que el total és més que la suma de les parts.
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7.5.1. Creacio d'un blog per als clients de Rational Time

S’ha parlat molt en aquest projecte de la importancia d’escoltar al client, saber que és
el gue més ha valorat del servei i I'atencio que a rebut. També és important poder
saber com ha afectat la utilitzacio de I'aplicacié en el seu dia a dia, en que ha millorat el
desenvolupament de la seva activitat, i sobretot, en quin grau s’han solucionat els seus
problemes i com s’han satisfet les seves necessitats.

Escoltar al client implica també dialogar, pero també compartir. Dialogar amb ell per a
gue percebi que el que diu i pensa és important i valorat per Rational Time. | compartir
per tal de donar la oportunitat d’'interactuar amb altres clients i parlar de les seves
experiencies.

La millor manera d’englobar aquests dos aspectes de tanta actualitat en el mon
d’Internet és fer-ho a través d’'un blog. Un blog en el qual només tinguin accés els
clients que han contractat I'aplicacid o han rebut algun tipus de servei per part de
Rational Time, pero també els treballadors de 'empresa. D’aquesta manera es podria
aconseguir un lloc on poder relacionar-se, tant a nivell d’empresa en general, com a
nivell de treballador en particular.

7.5.2. Creaci6 d'un blog per als treballadors de Ra  tional Time

Tal com es veura en el seguent capitol (Capitol 8), motivar I'esperit creatiu dels
treballadors per tal de fomentar que proposin idees que puguin aportar valor a
I'empresa, és una de les coses més importants per gestionar la innovacio. S’afegira un
procés pensat amb aquesta finalitat, on es registraran adequadament les idees
aportades.

Una bona manera de millorar aquest procés seria utilitzar un blog en que els
treballadors poguessin dialogar entre ells, debatre sobre les seves propies idees. Un
lloc on poder compartir les seves inquietuds i les seves idees, fomentant d’aquesta
manera que els treballadors s’'involucrin i se sentin particips dels projectes de
'empresa, sobretot els que tenen a veure amb la innovacio.

7.5.3. Millora de la pagina web

S’ha pogut adequar la imatge de la pagina web a la imatge corporativa de 'empresa, i
s’han incorporat continguts actualitzats a la web, pero encara queda molt per fer.

Seria necessari millorar l'accessibilitat. Es a dir, tenir ben definits els tipus d’informacio
gue es volen posar a la web (qui som, productes, serveis, noticies, etc.) i fer-ho de
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forma clara i entenedora. S’hauria de treballar més en els tipus de lletra, colors, i tot el
que tingui a veure amb el format.

També s’hauria d’incorporar el blog a la web, ja sigui formant part d’ella o a través d’'un
accés directe.

Internet és una port oberta al mén, i com a tal, hi pot accedir qualsevol. Aquest fet tant
rellevant fa pensar en la necessitat d’incorporar la possibilitat de veure els continguts
en diferents idiomes. A part de programar la web incorporant els textos en diferents
idiomes també es podria fer incorporant algun traductor automatic que es pot trobar a
Internet, com seria el Traductor de Google. Un cop definit 'idioma d’origen de la web,
aquest permet definir a quins idiomes es vol traduir. Només es necessita incorporar un
petit codi html a la web i apareixera en ella un menu desplegable que permetra escollir
I'idioma a traduir.

7.5.4. Explotar millor el social media

Internet és tant gran que la societat s’ha vist amb la necessitat de crear diferents xarxes
socials. N'hi ha que son generals, pero també de tematiques o professionals, de
manera que pot ser necessari estudiar si pot ser interessant que Rational Time amplii
la seva preséncia en elles, tot creant comptes, perfils i/o pagines personalitzades en
elles.

Pero s’ha vist que el social media és un concepte molt general que no només inclou les
xarxes socials, siné que engloba les activitats que integren tecnologia, interaccié social
i sociologia, i la construccié de continguts amb paraules imatges i/o videos. Aixo obre
un ventall de possibilitats que s’han de tenir en compte per donar-se a coneixer a
traves d’Internet.

Implica un canvi en la manera com la gent descobreix, llegeix i comparteix noticies,
informacid i contingut, motiu per el qual també requereix un canvi de percepcié per part
de 'empresa del que cal fer per arribar de forma efectiva al maxim de gent possible.
S’ha d’explotar al maxim el social media.
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8. Model de Negoci a Internet

8.1. Introduccio: Disseny dels processos

El principal objectiu és aconseguir dissenyar un model que permeti gestionar i tenir tot
el negoci a través d’Internet, aprofitant la web 2.0 i tot el que Internet ofereix. Tot aixo
ha de portar a una gestié de la innovaci6 eficient per tal de treure el maxim profit de
totes les habilitats de les persones que formen 'empresa.

No s’ha de perdre de vista que aquest model esta orientat
al client, i aixo té un efecte directe en els processos clau.
Només es parlara del disseny dels processos que
defineixen clarament el fet de que el model de negoci es
centri a Internet, sense parlar dels processos estrategics i
processos de suport més generals i comuns en la major
part de models de negoci, com serien els relacionats amb
el departament de RRHH, finances, i altres.

No podem pensar en innovacié sense fer-ho en el
desenvolupament de projectes concrets a partir d’'idees
innovadors. Els projectes d’'innovaci6 comencen a partir
del que coneixem com a gestio d’idees, que permet canalitzar de forma eficag les idees
de tots els treballadors. Des de que sorgeixen fins que aquelles de major potencial es
converteixen en projectes d’innovacio que reben el seguiment adequat.

A la canalitzacio d’'idees també se li ha de sumar tota la informacié que podem extreure
tant de la propia organitzacio i el seu entorn, com del mercat i la competencia, per tal
d’identificar les possibles oportunitats /o0 amenaces, disponibilitat de nous
coneixements i identificant tendéncies tot anticipant-nos, sempre gue sigui possible, als
possibles canvis que experimenti el mercat i afectin als nostres clients, ja siguin
necessitats adequadament satisfetes o algun problema no resolt.

Aquesta deteccid es pot facilitar a partir de les eines de caracter estrategic per a la
innovacié, de manera que amb aquest objectiu s’han dissenyat uns processos
estrategics previs, ja que les oportunitats poden sorgir a partir de la captacio d’idees
dins de l'organitzacio, el Procés de Captacio d’ldees (PCI), d’'una vigilancia i previsio
tecnologica efectiva, el Procés de Vigilancia Tecnologica (PVT) i el Procés de Previsio
tecnologica (PPT), i de l'analisi interna i externa de I'empresa o organitzacio, Procés
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d’Analisi Interna i Externa (PAIE). Per tant, aguest model contempla el cicle que es té
des de que un treballador té una idea o s’identifica una oportunitat, passant per la
materialitzacié del nou producte/servei i la venda del mateix, fins a que satén al
possible nou client, es tanca la venta i s’acaba amb el servei postvenda.

Aquests processos estrategics formen part dels requisits de la norma UNE
166002:2006, de la que s’ha parlat en el capitol 4 (apartat 4.5 Norma sobre la Gestio
de 'R+D+i: UNE 166002:2006 Requisits del sistema de Gestié de 'R+D+i), en que una
empresa 0 organitzacid6 que vulgui fer una gesti6 de 'R+D+i ha de fomentar la
creativitat des de la direcci6, transmeten aquest desig a tots els estaments, i tenir un (o
uns) processos que permetin detectar oportunitats sistematicament.

Aixi doncs, tal com es mostra en la Figura 8.1, en el model de negoci s’han identificat i
dissenyat 4 grans processos clau:

(RE)DISSENY, VENDA, ADAPTACIO i ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA.

PROCESSOS ESTRATEGICS

= =
J L
o
= E . ATENCIO AL CLIENT
7 & (RE)DISSENY VENDA ADAPTACIO o AL o
ga |
= ! PROCESSOS CLAU
CLIENT - = CLIENT

PROCESSOS DE SUPORT

Figura 8.1 Mapa de processos del Model de Negoci

Seguidament es detallara el seu disseny, identificant els respectius procediments i les
processos interns a cada procés. Perd també s’ha de tenir present, qgue aquest model
de negoci també esta pensat i dissenyat per complir els requisits de la norma
anteriorment esmentada, de manera que al llarg dels seglents punts s’hi anira fent
referencia.

Per a que quedi clar el disseny d’aguests processos, es fara una breu explicacié dels
detalls que siguin més rellevants, i en cada un d’ells es mostrara el diagrama de flux
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gue descriu el procediment associat. En el cas de que n’hi hagin, es fara el mateix amb
els processos interns que el formin.

8.2. Processos estrategics previs

Com s’ha dit, s’han dissenyat aquests processos estrategics amb la finalitat de tenir
uns detectors d’oportunitats, pero també d’amenaces, ja que €s important avancar-se a
la competencia o identificar noves tendencies per poder satisfer en tot moment les
necessitats dels clients.

8.2.1. Procés de Captaci6 d’'ldees (PCI)

El potencial que poden tenir els treballadors d’'una empresa pot ser molt gran, pero
I'important és treure’n profit. S’ha de potenciar dins de les empreses la creativitat per tal
de poder generar idees, doncs la major part de les innovacions sorgeixen a partir de les
idees, pero per aixo és necessari tenir identificat el mecanisme per fer-ho.

NOM DEL PROCES CAPTACIO D'IDEES

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMEMNT

Documents
generats

MICI

. lordi Ojeda

Maotivar als treballadors per a
que siguin creatius

Demanar que facin propostes o
exposin les seves idees

Alguna idea proposada?

Registrar l'idea

Ei=

Difusio a 'empresa

Figura 8.2 Procés de Captacio d’ldees (PCI)

81



Capitol 8

Aquest procés permet no només captar les idees que puguin tenir els treballadors, sind
motivar-los per a que segueixen treballant la creativitat dins de I'empresa i, per tant, es
doni rellevancia a les seves contribucions, tot tenint-les en compte en futurs processos
de disseny.

En la figura de la pagina anterior (Figura 8.2) s’ha pogut veure el procediment, en que
cal destacar que en tot procés creatiu €s important tenir present totes les idees, per
absurdes que puguin semblar, ja que es pot partir d’'una idea que un cop treballada,
permeti arribar a una altre que pugui ser susceptible de ser innovacio.

Per aconseguir-ho és necessari registrar-les totes per poder-les tenir presents en un
procés posterior en que es faci una sintesi amb totes les idees captades i altres fonts
d’informacid o recursos que puguin acabar convertint-se en productes o serveis.

8.2.2. Procés de Vigilancia Tecnologica (PVT)

NOM DEL PROCES VIGILANCIA TECNOLOGICA

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMEMNT

Documents
generats

MICI

' lordi Djeda

Captacid d'informacio de 'exterior sobre els
competidors, els nous entrants, els clients, els
proveidors ila ciéncia i tecnologia

Analisi

Alguna oportunitat ifo amenaca?

Registrar I'oportunitat ifo amenaca

-]

Difusio a 'empresa

Figura 8.3 Procés de Vigilancia Tecnologica (PVT)
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Es un procés organitzat, selectiu i sistematic per la captacié d'informacié de I'exterior
sobre els competidors, els nous entrants, els clients, els proveidors i la tecnologia, que
permet el seu posterior analisi, estructuracio i transmissid com a coneixement per
prendre decisions amb menor risc i poder anticipar-nos als canvis.

Per aquest motiu, el procediment (Figura 8.3) registra les oportunitats i amenaces per a
poder-les tenir en compte posteriorment en el procés (RE)DISSENY, pero amb aixo no
n’hi ha prou, siné que s’han de difondre a 'empresa per a que tothom sigui conscient
de quin és el context en que es troba I'empresa en cada moment i pugui contribuir, en
la mesura que es pugui, a atendre les necessitats i demanda del mercat.

En als darrers anys també s’ha utilitzat també el concepte d’intel-ligéncia competitiva,
amb moltissimes similituds al de la vigilancia tecnologica pero donant més emfasis a la
seleccio de la informacio6 i com utilitzar-la per la presa de decisions estrategiques.

8.2.3. Procés de Previsié Tecnologica (PPT)

MOM DEL PROCES PREVISIO TECNOLOGICA

PROPIETARI JORDI QJEDA

PROCEDIMEMNT

Documents
generats

MICI

. Jordi Ojeda

Captura d'informacions relacionades amb el futur
del mercat, la ciéncia i tecnologia, i la societat

Analisi

Alguna oportunitat ifo amenaca?

Registrar I'oportunitat ifo amenaca

(]

Difusio a 'empresa

Figura 8.4 Procés de Previsié Tecnologica (PPT)
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Es un procés sistematic (Figura 8.4) dissenyat per explorar el futur del mercat, la
tecnologia i la societat, amb l'objectiu d’identificar aquelles oportunitats emergents i les
arees d’actuacio estrategiques necessaries pel seu desenvolupament, que tinguin
major probabilitat de proporcionar beneficis economics.

Es un procés important pel que fa a l'anticipacié al mercat i la competéncia, amb
I'objectiu de detectar tendencies i poder incorporar millores als productes i/o serveis o
crear-ne de nous tot resolent problemes o satisfent necessitats que apareixeran a curt
o llarg termini.

8.2.4. Procés d’Analisi Interna i Externa (PAIE)

L’analisi interna busca identificar els punts forts i febles de 'empresa, amb I'objectiu de
descobrir oportunitats de millora, sobretot referents a recursos de I'empresa
susceptibles de se utilitzats en les activitats d'innovacié i a com aprofitar les fortaleses
per enfrontar-se a les amenaces detectades en I'analisi externa.

NMOM DEL PROCES AMALISI INTERNA | EXTERNA

PROPIETARI JORDI QJEDA

PROCEDIMEMNT

Documents
generats

MICI

. lardi Djeda

Analisi interna

Analisi externa
Alguna oportunitat ifo amenaca, fortalesaifo NO
debilitat? .
Sl
Registrar I oportunitat ifo amenaca, fortalesa ifo _________D

debilitat

Difusio a 'empresa

Figura 8.5 Procés d’Analisi Interna i Externa (PAIE)
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L’analisi externa, identificar les amenaces i oportunitats, es basa en fer un seguiment
de l'evoluci6 del mercat, la competéncia, i identificar el desenvolupament dels
components tecnologics que afecten a I'empresa i el sector. Es important identificar i
caracteritzar els escenaris d’evolucié tecnologica per poder identificar, valorar i
proposar les oportunitats d'aliances tecnologiques.

Aixi doncs, aquest procés (Figura 8.5) té com a objectiu detectar i identificar futures
oportunitats de negoci, aixi com les possibles amenaces, per adoptar les proteccions
necessaries, de manera que €s recomanable realitzar aquesta analisi de forma
periodica, amb la frequencia dependent de la velocitat de canvi de I'entorn en el que
opera 'empresa, aixi com de la presencia de fets puntuals que puguin suposar un gir
radical en els mecanismes de funcionament del sector.
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8.3. (RE)DISSENY

Un dels processos meés importants i complexes del model. Té present tant el disseny
de productes i/0 serveis nous, com el redisseny dels ja existents, esdevenint en un
procés de millora continua per oferir al client sempre el producte amb les Ultimes
novetats incorporades.

En el cas de que sigui un disseny nou, el procediment passa pels processos de disseny
i prova pilot, validant si és possible el prototip o redissenyant-lo per a una futura
validacié, sind, segueix directament amb el redisseny. Tot seguit es mostra el
procediment (Figura 8.6).

NOM DEL PROCES (REJDISSENY
PROPIETARI SERGI CASTILLA
PROCEDIMENT
2
o] c 2
® = £ @ o o 2 g £ g
5B g g £ & = 2 | 52
L] 8 g.ln
]

DISSENY NOU?
MO

Revisid de la memériadel | ™ o ______ S D N I R S R B
software

PDPMN
]

=
PPP ﬂj:ﬂ

Es pot validar el prototip?

=

MO

Revisio de la memaria del [ S N NN A S, N B
prototip a redissenyar D

PWP . I]:‘t[l

PRED I]i[l

Figura 8.6 (RE)DISSENY
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Com es pot veure, incorpora processos interns que es poden classificar en:

» Disseny:
0o Procés de Disseny de Productes Nous (PDPN).
o Procés de Disseny Basic (PDB).
o0 Procés de Disseny Detallat (PDD).
* Prova Pilot:
o Procés Prova Pilot (PPP).
0 Procés de Validaci6 del Prototip (PVP).
* Redisseny:
o0 Procés de Redisseny (PRED).

Ara s’entrara en detall en aquests processos interns.

8.3.1. Procés de Disseny de Productes Nous (PDPN)

El procés més creatiu de tot el model de negoci i la primera fase del procés de disseny.
Té molt present la innovacio, ja sigui aplicada a un producte o servei, 0 a qualsevol

ambit de 'empresa.

NOM DEL PROCES DISSENY DE PRODUCTES NOUS

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMENT

Sargi
Castilla
Documents
generats

Revisid de les oportunitats i/o
amenaces, fortaleses i/o debilitats

afulv

Revisio de les idees proposades

L
Revisio dels possibles productes nous [:“

Sintesi

.

Registre de possibles productes nous

Figura 8.7 Procés de Disseny de Productes Nous (PDPN)
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De fet, tal com es mostra en el procediment (Figura 8.7), és el procés que engloba
totes les accions destinades al disseny de nous productes i/o serveis, ja que té per
objectiu fer una sintesi de totes les oportunitats i/o amenaces, fortaleses i/o debilitats, i
de les idees captades.

Per tant, es pot centralitzar en aquest procés tot el que fa referéncia a la concepcié de
possibles nous productes o serveis per a un posterior procés de disseny, amb I'objectiu
d’aconseguir que arribin a bon port i acabin al mercat.

8.3.2. Procés de Disseny Basic (PDB)

Contempla la segona fase del procés de disseny. Com en tot procés de disseny, sigui
quin sigui el sector al que es dediqui I'empresa i tal com es mostra en el procediment
(Figura 8.8), cal descriure bé les necessitats a satisfer o el problema a resoldre. Es el
punt de partida per saber on es vol arribar.

MOM DEL PROCES DISSENY BASIC

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMEMNT

Sergi
Castilla
Documents
generats

INICI

Descripcio de les necessitats 3
catizfer

Revisia del possibles productes
nous

E!_
C

e
L]

Definicio de les especificacions

[ e
L]

Descripcio del disseny preliminar

Disseny preliminar [:‘
Elaboracio de la memaria del ¥
disseny basic “"’L/J

Figura 8.8 Procés de Disseny Basic (PDB)
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Un cop se sap on es vol arribar, es revisa el registre de possibles productes nous per
saber si ja s’havia pensat en anterioritat en algun producte, software o servei que
estigui pensat amb el mateix objectiu. Després s’hauran de traduir aquestes
necessitats i objectius a especificacions que haura de tenir el producte o servei, tant
técniques com funcionals.

Després caldra entrar en més detall i s’iniciara el disseny preliminar, fent un esbos del
gue es vol concebre i s'acabara amb la realitzacio de la memoria que contingui tota la
informacio referent al disseny.

Aquesta memoria permetra en la seguent fase del disseny poder recapitular tota la
informacio necessaria per a realitzar-ne el disseny detallat, és a dir, I'evolucioé cap al
futur producte o servei.

8.3.3. Procés de Disseny Detallat (PDD)

NOM DEL PROCES DISSENY DETALLAT

PROPIETARI S5ERGI CASTILLA

PROCEDIMENT

Sergi
Castilla
Documents
generats

INICI

Revisid de la memaria del disseny i
basic

(]

¥
Descripcio del disseny detallat E:‘

Disseny |:":|

Elaboracio del prototip

Elaboracic de la memaria del
prototip - T D

Figura 8.9 Procés de Disseny Detallat (PDD)
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Es la darrera fase del procés de disseny. Parteix, tal com s’ha esmentat, de la memoria
del disseny basic i té dos objectiu clars. El primer, detallar tot el que faci referencia al
disseny del producte o servei, i el segon, elaborar un prototip per tal d’avaluar-lo
posteriorment.

En la Figura 8.9 es detalla el procediment, i en els segiients processos entrarem en el
gue abans s’ha classificat com a prova pilot, un dels darrers passos per a que el que
s’havia concebut com a possible producte nou, acabi sent una realitat. Per aixo0, en
aquest procés s’elabora una memoria del prototip, que servira per poder iniciar el
seglent procés: Procés de Prova Pilot (PPP).

8.3.4. Procés Prova Pilot (PPP)

Com molt bé indica el seu nhom, aquest proceés (Figura 8.10) realitza una prova pilot del
prototip, €s a dir, es prova si es compleixen totes les especificacions que s’havien
establert en les anteriors fases del disseny o redisseny, i que compleixen I'objectiu per
al qual havia estat concebut: satisfer alguna necessitat o resoldre algun problema.

NOM DEL PROCES PROVAPILOT

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMEMNT

Documents
generats

Revisid de la memaoria del
prototip

.

Prova del prototip

Figura 8.10 Procés de Prova Pilot (PPP)

Un cop finalitzat aquest proces, i tal com s’ha vist en el procediment del (RE)DISSENY
(Figura 8.5) s’ha d’avaluar si es pot validar o no el prototip. En el cas de que l'avaluacio
sigui positiva, es passa al Procés de Validacié del Prototip (PVP). Si no és aixi, sera
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necessari passar al Procés de Redisseny (PRED), per a poder determinar quins han
estat els errors 0 aspectes a millorar per aconseguir que, en processos posteriors,
pugui ser validat.

8.3.5. Procés de Validaci6 del Prototip (PVP)

Es un dels processos més importants, o si més no, que donen més satisfaccié a I'equip
de desenvolupament de software de I'empresa, ja que d’aquest procés en sortira el
software totalment acabat i llest per a ser utilitzat i introduit al mercat. Per tant, significa
la culminacié del que havia estat inicialment una idea o projecte.

NOM DEL PROCES VALIDACIO DEL PROTOTIP

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMENT

Sergi
Castilla
Documents
generats

INICI

Validacio del prototip

k.
Elaboracio del software Ej

Elaboracio de la memaéria del software -————»D

Figura 8.11 Procés de Validaci6 del Prototip (PVP)

El procediment, que és molt simple, es pot veure en la seguent figura (Figura 8.11).

L’elaboracio d’'una memoria del software permet recopilar tota la informacié rellevant
del procés de disseny, perd sobretot, permet identificar i localitzar tota la informacio
necessaria per a poder elaborar manuals, no només de caracter técnic per poder
resoldre futures incidéncies, sino a nivell d’'usuari final, tot pensant en els que seran els
gue trauran profit de les seves aplicacions i funcionalitats.
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8.3.6. Procés de Redisseny (PRED)

S’ha de remarcar que aquest proces pot tenir dos punts de partida. Per una banda pot
estar precedit pel Procés de Prova Pilot (PPP), és a dir, d’'un prototip que no s’hagi
pogut validar i que, per tant, sigui necessari iniciar el Procés de Redisseny (PRED). Si
és aixi, el pas previ a aquest procés és revisar la memoria del prototip a redissenyar,
per saber quin és el punt de partida del redisseny.

NOM DEL PROCES REDISSEMY

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMEMT

Revisio de les reclamacions | [ |J#---------- __B
Revisid dels dubtes ijo consultes | | """~ "‘D
Revizid de les felicitacions ifo | [ |e#-----—————— __D
suggeriments
si
Hi ha millores a incorporar?

Incorporacio de les millores
Elaboracic de la meméria del “"’I:I
prototip

Figura 8.12 Procés de Redisseny (PRED)

Sargi
Castilla
Documents
generats

L’altre punt de partida seria el redisseny d’'un software ja existent amb la finalitat de
millorar-lo o resoldre petits detalls que s’hagin pogut detectar gracies a les
contribucions dels clients que estan utilitzant el software. En aquest cas, el pas previ
sera la revisié de la memoria del software a redissenyar.
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Un cop finalitzat aquest procés (Figura 8.12), si s’han pogut incorporar millores al
software s’elabora la memoria del prototip, de manera que hi ha una retroalimentacio
dins del procés (RE)DISSENY, ja que tornem al Procés de Prova Pilot (PPP) per seguir
de nou els processos anteriorment descrits.

Aixi doncs, aquesta retroalimentacié en el procés de redisseny es produeix de forma
recursiva, obtenint aixi un procés de millora continua, tal com s’havia dit que es volia
aconseguir. També cal recordar, que la millora continua també esta dins dels requisits
de la norma UNE 166002:2006.
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8.4. VENDA

Es un procés que té un procediment molt simple (Figura 8.13), perd no per aixd menys
important. El procés de venda de qualsevol empresa ha d’estar molt ben gestionat,
sobretot per la repercussio que té en el mercat, ja que és el que s’encarrega de captar
els clients. Tenir clients implica tenir ingressos a 'empresa, i per tant, s’han de destinar
molts esforcos per aconseguir-los. Es el motor economic de I'empresa, i com a tal, no
pot deixar mai de funcionar, perdo no nomeés aixo, sind que ha de funcionar de forma
eficient per no malgastar recursos ni esforgos.

MNOM DEL PROCES VENDA

PROPIETARI JORDI QOJEDA

PROCEDIMENT

PCC
POl
FVE
Documents
generats

MICI

Mirar el registre de cites
concertades

I . Jordi Ojeda
i

MO

Alguna cita propera?

Freparar la cita

Mirar el registre
d'esdeveniments

Algun esdeveniment proper

Preparar I'esdeveniment

PCC
— 3
PDI
__

¥

PVE
|

Figura 8.13 VENDA
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Tal com es veu en l'anterior figura (Figura 8.13), el primer que fa el procés és mirar el
registre de cites concertades, per a poder-les programar i preparar. Es a dir, que en el
cas de gue hi hagi una cita propera, s’ha de preparar el material necessari, recopilar la
informacio que sigui necessaria del client en questio i tenir clar quina o quines persones
assistiran a la mateixa i les seves funcions.

En el cas dels esdeveniments propers (si n’hi ha), preparar I'esdeveniment vol dir
repassar la informacio referent a I'esdeveniment en giestid, que ja s’explicara en mes
detall en el Procés de Vigilancia d’Esdeveniments (PVE) (apartat 8.4.4). En definitiva,
el que fa és comprovar que tot esta a punt i llima els Ultims detalls per a que tot quedi
planificat i preparat pel dia que tingui lloc el mateix, sigui del tipus que sigui.

Després, ja es passa a la captacido dels clients, que es pot fer de forma directa,
contactant directament amb ells (Procés de Captacié de Clients (PCC)), o de forma
indirecta, mitjancant la difusié que es faci a través d’Internet o en esdeveniments als
que assisteixi 'empresa (Procés de Difusié a Internet (PDI) o Procés de Vigilancia
d’Esdeveniments (PVE)).

El Procés de Captacié de Clients (PCC), que es descriura en el seglent punt, és un
dels més critics del model. El tracte directe amb el que poden ser futurs clients implica
donar a conéixer 'empresa i el que se li pot oferir d'una manera eficient per aconseguir
captar la seva atencio i motivar el seu interes.
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8.4.1. Procés de Captaci6 de Clients (PCC)

L’objectiu d’aquest procés és aconseguir clients que paguin per utilitzar I'aplicacio
SaaS, perd no només aixo, sin6é de forma que el client quedi plenament satisfet, ja que
la millor manera de vendre és que un client satisfet expliqui la seva experiéncia positiva
a d'altres que poden estar també interessats.

NOM DEL PROCES CAPTACIO DE CLIENTS

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMENT

lordi Djeda
PAMNC
Documents
generats

Mirar el registre de possibles
clients

(

Possibles clients nous?

Analitzar I'interés mostrat

Possibilitat de captacia? 51
NO
Mirar registre de trucades
pendents """""""Ij
Alguna trucada de nou client 5
pendent? ¥
NO

Mirar registre d'entrades de

clients pendents “““““"“D

Alguna entrada de nou client

5i
] o
pendent? <>,-

PANC

Figura 8.14 Procés de Captacid de Clients (PCC)
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El procediment (Figura 8.14) mira si en el registre de possibles clients n’hi ha de nous,
és a dir, si hi ha empreses registrades que encara no siguin clients pero que potser ho
podrien ser. Si no n’hi ha, s’acaba el procés, en cas contrari, s’analitza I'interes mostrat
per 'empresa en questio.

D’altra banda, si després d'analitzar l'interés dels possibles nous clients hi ha la
possibilitat de captar-los, es passa al Procés d’Atencid a Nous Clients (PANC). A
aquest procés (PANC) també s’hi passa en el moment que hi ha alguna trucada
pendent per respondre o alguna entrada d’un nou client per atendre. Es a dir, s’hi pot
passar quan alguna trucada que s’hagi rebut en algun dels processos d'atencid
telefonica no s’hagi pogut atendre (s’haura registrat al registre de trucades pendents), o
bé s’hi pot passar quan s’hagin rebut entrades via Internet en el Procés d’Atencio Via
Internet (PAVI), perd que tampoc s’hagin pogut atendre (registrades al registre
d’entrades pendents).

Els processos d'atencio telefonica (Procés d’Atencié Telefonica al K2ZM o Barcelona
Activa (PATel_K2M o PATel_BA)), el Procés d’Atencio Via Internet (PAVI), i el Procés
d’Atencioé a Nous Clients (PANC), es descriuran en un dels altres grans processos del
model de negoci: ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA (apartat 8.6).

Una mala gestié pot acabar amb la perdua de clients, i en la majoria dels casos,
recuperar l'interes és molt dificil. En el procés de venda aconseguir contactar amb un
client i presentar-s’hi és important, pero un cop s’ha aconseguit aixo, els punts clau del
procés de venda son: per una banda aconseguir qgue un no passi a ser un si, per
després poder tancar la venda. | per laltra, si es tanca la venda, s’ha de fer un
seguiment de la satisfacci6 del client, doncs com s’ha dit el seu testimoni pot ser vital
per aconseguir futurs clients.

8.4.2. Procés de Difusio a Internet (PDI)

En el Capitol 7 s’ha entrat de ple en el nou marqueting: la web 2.0. S’ha vist com treure
profit de les eines que ofereix la xarxa i que estan a la disposicié de les empreses per
fer difusio de tot el que considerin necessari per aconseguir els objectius establerts en
la politica de marqueting.

Internet esta a l'abast de tothom. Una bona campanya de marqueting basada en
Internet pot fer que I'empresa arribi als futurs clients, perd amb arribar no n’hi ha prou,
sind que s’ha d’aconseguir despertar en ells I'interés cap als productes i serveis que
se’ls hi ofereix, de manera que vegin en ells la solucié als seus problemes o la via per
satisfer les seves necessitats.
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El procediment (Figura 8.15) és molt simple. Primer de tot es realitza una recerca
d’'informacié que es pugui difondre. No s’ha d’oblidar que aquest procés implica la
captacid indirecta de clients, ja que a partir del que ells pugin trobar i llegir sobre
'empresa, s’haura d’aconseguir captar el seu interés.

MOM DEL PROCES DIFUSIO A INTERNET

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMENT

lordi Djeda
PAW 2.0

Documents
generats

Blusqueda d'informacic per
difondre

Possibilitat de creacio d'una
entrada nova?

L
Registrar I'entrada per difondre I ‘D

PAWZ.0

()

Figura 8.15 Procés de Difusi6 a Internet (PDI)

Un cop s’ha fet la recopilacio d’informacid, es mira si hi ha la possibilitat de crear
entrades noves a través de les diferents accions descrites al Capitol 7. Si és aixi, es
registra I'entrada per difondre per a que en quedi constancia, ja que en el cas de que el
procés que segueix no pogués fer I'actualitzacid, ja estaria registrada per a futures
actualitzacions.

Aixi doncs, com ja s’ha insinuat, un cop registrades les entrades, es passa al Procés
d’Actualitzacio Web 2.0 (PAW2.0), que es descriu a continuacio.

8.4.3. Procés d’'Actualitzacio Web 2.0 (PAW2.0)

Tal com mostra el procediment (Figura 8.16), conté totes les accions descrites en el
Capitol 7.
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El que fa aquest procés és mirar el registre d’entrades per difondre i/o actualitzar en la
web 2.0, i seguidament procedeix a la seva actualitzaci6. Aquesta contempla
I'actualitzacié dels continguts de la Web, el Blog, la pagina del Facebook, Twitter, el
Canal de Youtube, i altres actualitzacions que es considerin necessaries.

NOM DEL PROCES ACTUALITZACIO WEB 2.0

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMENT

Documents
generats

=
@ lordi Djeda

"l
d

Mirar registre d'entrades per
difondre/actualitzacions weh2.0

§

Actualitzar la Web

Actualitzar el Blog

Actualitzar Facebook

Actualitzar Twitter

Actualitzar Youtube

e T L T led e 1
I D D U O N

Fer altres actualitzacions

Registrar actualitzacions web2 .0

0]

-

g

Figura 8.16 Procés d’'Actualitzacio Web2.0 (PAW2.0)

Un cop realitzades les actualitzacions pertinents, es registraran en el registre
d’entrades per difondre i/o actualitzar en la web 2.0 per a que en quedi constancia.

99



Capitol 8

8.4.4. Procés de Vigilancia d’Esdeveniments (PVE)

Es el procés que, juntament amb el Procés de Difusio a Internet (PDI), vol aconseguir
captar clients de forma indirecta. S’estableix com a forma indirecta per arribar a futurs
clients perqué seran aquests que a l'assistir a I'esdeveniment o rebre la informacio
podran, o no, interessar-se per I'empresa i el que se’ls hi pot oferir.

NOM DEL PROCES VIGILANCIA D'ESDEVENIMENTS

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMENT

FPE
Documents
generats

Z
] lordi Ojeda

Seguiment de les Fires programades

Seguiment de les conferéncies
programades

[ ]
seguiment d'altres esdeveniments als ¥
gue assistir
Algun esdeveniment important al que sl
7
8]

poder assistir?

PPE

Figura 8.17 Procés de Vigilancia d’Esdeveniments (PVE)

S’entén per esdeveniments tot acte que permeti donar-se a coneixer i arribar al maxim
nombre de persones possible, com per exemple fires, seminaris, conferéncies,
xerrades, taules rodones, debats, articles als diaris, entrevistes, etc. Es a dir, que
I'interes que mostri una empresa o futur client sera consequéncia d’haver assistit a
'esdeveniment en questio, rebut la informacié del mateix o haver llegit o vist alguna
cosa referent al mateix o a 'empresa.

El que fa aquest procés (Figura 8.17) és vigilar els esdeveniments en els que I'empresa
podria assistir amb I'objectiu de donar-se a coneixer i aconseguir despertar l'interes
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dels assistents cap al que se’ls hi pot oferir. Es a dir, fa un seguiment de la programacio
de fires per saber si alguna d’elles podria ser interessant assistir-hi; també de les
xerrades, conferencies o altres actes en que el tema de debat o ponencia estigui
relacionat amb l'organitzacié del temps de treball o a gesti6 de I'horari laboral, o
gualsevol tematica que tingui a veure de forma directa o indirecta amb ['activitat de
'empresa; i finalment, també busca els mitjans a través dels quals poder comunicar de
forma directa o indirecta el que 'empresa pot oferir i les avantatges d'utilitzar I'aplicacio.

N’hi ha prou en poder parlar de la problematica que suposa la gestié de I'horari laboral
en la situacié economica actual per entrar de ple en la solucié que ofereix Rational
Time.

En el cas en que es trobi una fira, seminari, conferencia, xerrada, taula rodona, debat,
medi en el que poder publicar un article o realitzar una entrevistes, etc. es passa al
Procés de Preparacio d’Esdeveniments (PPE).

8.4.5. Procés de Preparacio d’Esdeveniments (PPE)

El seu nom parla per si sol, aquest procés (Figura 8.18) té per objectiu preparar
I'esdeveniment al que s’hagi d’assistir o prendre’n part.

Primer de tot es fa una recerca d'informacio referent al mateix. Es a dir, en el cas de
que es tracti d’'una fira es busca tota la informacié que hi hagi sobre les anteriors
edicions, expositors, tematica, possibilitat de realitzar ponencies, etc. Si per altra banda
es tracta d’una conferéncia, xerrada, seminari, ponéncia, cicle o algun acte similar, sera
necessari saber qui hi participara, el lloc, el tema o temes que es tractaran. | si es
tractés d’algun altre tipus d’esdeveniment com ara entrevista, article al diari o el que
sigui, es buscaria la informacio que es consideri necessaria.

Un cop arribat a aquest punt, en el cas de que sigui necessaria, ja es podra fer la
inscripcid o confirmacio, i també es registrara I'esdeveniment.

Després s’haura de prepara tot el material (si s’escau) i assignar les tasques a les
persones que hi assisteixin o hi intervinguin. Aix0 pot precisar contractar algun servei o
realitzar alguna compra, de manera que en el cas de que aixi sigui, es registraran per
tal de tenir-ne constancia.
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MOM DEL PROCES

PREPARACIO DYESDEVENIMENTS

PROPIETARI

JORDI OJEDA

PROCEDIMEMNT

lordi Djeda

Documents

generats

Busqueda d'informacio referent a
["'esdeveniment

Inscripcio o confirmacio de preséncia en
I'esdeveniment

Preparacio del material 2 portar i definicia i
assignacid de les tasques a realitzar

Es necessari contractar algun serveiifo
realitzar alguna compra?

Contractar el servei ifo realitzar la compra

IMICI

Figura 8.18 Procés de Preparacié d’Esdeveniments (PPE)
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8.5. ADAPTACIO

Permet adaptar el software estandard a les necessitats especifigues que pugui tenir el
client en particular. El software estandard esta pensat per solucionar les
problematiques sorgides a I'hora d’organitzar el temps de treballa i permet organitzar
I'horari laboral, perd cada sector té les seves particularitats i, per tant, pot ser necessari
adaptar-lo.

El fet de fer o no aquesta adaptaci6 del software dependra del que s'acordi
contractualment amb el client, ja que en funcié del grau de personalitzacié el cost
variara. Tot i aix0, una minima adaptacio del software sempre es fara, i aquesta variara
segons el pactat amb el client.

NOM DEL PROCES ADAPTACIO

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMEMNT

Sargi
Castilla
PAS
PPF
PyP
Documents
generats

[l
¥
PPP
]
X 5
Es pot validar el prototip?
NO
Revizid de la memabria del I T D T _
prototip D
¥
PVP
Figura 8.19 ADAPTACIO

En la Figura 8.19 es pot veure el procediment a seguir. Hi intervenen tres processos, el
Procés d’Adaptacio del Software (PAS), el Procés de Prova Pilot (PPP) i el Procés de
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Validacio del Prototip (PVP), on els dos ultims ja s’han explicat en el procés de
(RE)DISSENY (apartat 8.3).

La part en que hi intervenen els dos processos que ja han estat explicats, és molt
semblant al que s’ha vist en el (RE)DISSENY, és adir, que un cop s’ha fet la prova pilot
i ja es té el prototip, es comprova que es pugui validar. Si la resposta és afirmativa, es
valida el prototip. En cas contrari, canvia respecte el (RE)DISSENY.

En aquest cas, si nho es pot validar, també es revisa la memoria del prototip, pero un
cop fet, es passa de nou al Procés d’Adaptacio del Software (PAS) per tal de fer els
canvis 0 modificacions que siguin necessaries segons el que s’hagi establert amb el
client.

8.5.1. Procés d’Adaptacié del Software (PAS)

ADAPTACIO DEL
SOFTWARE

PROPIETARI SERGI CASTILLA

MOM DEL PROCES

PROCEDIMEMNT

Sergi
Castilla
Documents
generats

IMICI

Identificar les necessitats

especifigues del client
Disseny dels canvis ifo E‘rj
madificacions a realitzar
Realitzar els canvis i ¥
madificacions E:‘
¥

Elaboracio del prototip

Elaboracio de la memaoria del -
prototip T _D

Figura 8.20 Procés d’Adaptacié del Software (PAS)
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Té una lleugera similitud amb el Procés de Redisseny (PRED) (apartat 8.3.6), ja que
també mira quines millores es poden introduir, perd en aquest cas s’orienta més a
satisfer les necessitats del client en particular, mentre que en el PRED buscava
incorporar millores en general, sense pensar en un sector o client en concret. En
I'anterior figura (Figura 8.20) es pot veure el procediment a seguir en aquest procés.

Aixi doncs, aquest procediment parteix de les necessitats especifiques del client que
s’hagin identificat, es realitzen els canvis o modificacions que siguin oportunes i
s’elabora un prototip. Posteriorment, i com ja s’ha dit que també passava en el
(RE)DISSENY, passariem als processos de prova pilot i validacié del prototip.
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8.6. ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA

L’atencio al client i el servei postvenda son vitals per una bon funcionalment i
creixement de qualsevol empresa. Per aquest motiu ATENCIO AL CLIENT -
POSTVENDA és el procés més important del model de negoci. Esta clar que en aguest
model de negoci, cada part és suficientment important com per a que una mala gestio
d’algun dels grans processos suposi un gran problema per al conjunt, perdo aquest,

marcara la tendéncia de I'empresa pel que fa al tracte amb el client.

Reiterant el que s’ha dit, un client satisfet pot suposar tenir un petit comercial que ens
faci una petita campanya de marqueting, ja que el seu testimoni val molt més que el
gue es pugui dir des de I'empresa sobre I'aplicaciéo SaaS o els serveis que s’ofereixen,
0 els productes que es vendran en un futur.

MOM DEL PROCES

ATENCIO AL CLIENT - POSTVENDA

PROPIETARI JORDI OJEDA
PROCEDIMEMNT
(i [~
£ 3 3 £y
— - _| g 5 o o
o & ] _ =T E o
T o o e o § 5
s o = a

Atencid a alguna entrada
via Internet?

PAWI

Trucada entrant al K2M?

PATel_K2ZM

Trucada entrant a BA?

PATe_BA

PSPV

MO

Ii
5

Figura 8.21 ATENCIO AL CLIENT - POSTVENDA
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Una de les maneres d’interactuar amb el client o futur client és per via telefonica o via
Internet. Si bé cada vagada s'utilitza més la via Internet, per exemple a través del
correu electronic, encara avui I'atencié telefonica és un dels processos que esta mes
present en totes les empreses.

Aixi doncs, el procés ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA (Figura 8.21), s'iniciara si
hi ha una trucada entrant o s’ha d’atendre a una entrada via Internet. Primer de tot es
mira si s’ha d’atendre una entrada via Internet. Si €s aixi, es passa al Procés d’Atencio
Via Internet (PAVI). | si no és aixi, es tractara d'una trucada entrant, ja sigui al
Departament de Desenvolupament, situat a I'Edifici Barcelona Activa, o al Departament
Cientific, a I'edifici K2M-UPC Campus Nord, de manera que en funcié de quin sigui el
departament que rebi la trucada s’inicia un procés o un altre.

Per tant, en el cas d’haver d’atendre a una trucada telefonica, els processos seran
Procés d'Atencié Telefonica a Barcelona Activa (PATel BA) i Procés d'Atencio
Telefonica al K2M (PATel_K2M) respectivament. En el cas de que no hi hagi cap
trucada entrant, es passara al Procés de Servei Postvenda (PSPV).

A continuacié s’explicara el Procés d’Atencid Telefonica a Barcelona Activa
(PATel_BA) i el detall dels seus processos interns. Alguns dels processos interns del
Procés d’Atencié Telefonica a Barcelona Activa (PATel_BA) també estan presents en
el Procés d’Atencio Via Internet (PAVI) i en el Procés de Servei Postvenda (PSPV),
motiu pel qual s’ha escollit aquest ordre de presentacio.

Després es passara al Procés d’Atencié Telefonica al K2M (PATel _K2M), analeg al de
Barcelona Activa, i s'acabara amb el Procés d’Atenci6 Via Internet (PAVI) i el Procés
de Servei Postvenda (PSPV).
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8.6.1. Procés d’'Atencid Telefonica a Barcelona Acti  va (PATel_BA)

Es un procés senzill (Figura 8.22), perd en el que hi intervenen molt processos interns.

NOM DEL PROCES ATENCIO TELEFOMICA BARCELONA ACTIVA
PROPIETARI SERGI CASTILLA
PROCEDIMENT
£ .,
— 3 ¥ U U U B
2% = = £ = | Eg
58 £ £ £ £ |3
S mn
]
IMICI
5i
Mou client?
NO i
Sl
Dubtes ifo Consultes?
MO
I, Sl
Assisténcia Técnica? <\
MO
Reclamacio, Felicitacio ifo 5
Suggeriment? o
NO ¥
PANC
¥
PRDC
¥
PATec
L
PARFS
%'ha pogut atendre la trucada? Sl -
O
Registrar trucada per respondre e e L —hlj
b
Fl

Figura 8.22 Procés d’'Atenci6 Telefonica a Barcelona Activa (PATel BA)

Es basa en determinar quin és el motiu de la trucada, és a dir, saber si es tracta d’'un
possible client nou, un client que té algun dubte o consulta a fer, un altre que necessita

108



Innovant per a un Model de Negoci a Internet

assistencia técnica, o algun gue vol fer una reclamacio o expressar la seva satisfaccié
a través d’una felicitacio.

Aixi doncs, en funcié de quin sigui el motiu, es passara a un procés o un altre dels
seguents:

* Procés d’Atenci6é a Nous Clients (PANC).

* Procés de Resolucio de Dubtes i/o Consultes (PRDC).

» Procés d’Assistencia Tecnica (PATec).

* Procés d’Atenci6é a Reclamacions, Felicitacions i/o Suggeriments (PARFS).

Com que atendre correctament als clients o futurs clients és clau en aquest model de
negoci, si no es pogués atendre la trucada, sigui quin sigui el motiu de la mateixa, es
registraria per poder-la atendre amb posterioritat, doncs no es pot perdre cap
oportunitat en un mercat en el que les oportunitats que passen dificilment tornen a
sorgir.
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8.6.2. Procés d’Atencié a Nous Clients (PANC)

Aquest procés també intervé en el Procés de Captacié de Clients (PCC) (apartat 8.4.1)
gue esta dins del gran procés de VENDA (apartat 8.4).

NOM DEL PROCES ATENCIO A NOUS CLIENTS

PROPIETARI JORDI QJEDA

PROCEDIMEMNT

Jordi Ojeda
Documents
generats

Coneix Rational Time?

Coneix el Producte/Servei?

Explicacio

Esta interessat en el
Producte/Servei?

Concertar una Cita

Client registrat?

Registrar Client

Figura 8.23 Procés d’'Atencié a Nous Clients (PANC)

Com molt bé indica el seu nom, té per objectiu atendre el que poden ser els nous
clients, i per tant, el que primer s’haura de saber és si coneix 0 no 'empresa i el que se
li pot oferir. Se li donara un explicacid en funcié del grau de desconeixement de
Rational Time, de l'aplicaci6 RT RATIONAL i de tot el sigui necessari que sapiga, tal
com es pot veure en el procediment descrit en la Figura 8.23.
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Posteriorment, segons quin sigui I'interés mostrat, es concertara una cita. En el cas de
gue no sigui aixi, es registrara el client per a posteriors campanyes de captacio, tal com
s’ha vist en el procés VENDA.

8.6.3. Procés de Resolucio de Dubtes i/o Consultes  (PRDC)

MOM DEL PROCES RESOLUCIO DE DUBTES ifo CONSULTES

PROPIETARI JORDI OJEDA

PROCEDIMEMNT

lordi Djeda
Documents
generats

Dubte/consulta?

Resoldre el Dubte/Consulta

Registrar Dubtes/Consultes

Seguiment d'algun
dubte /consulta?

Mirar registre de dubtes ifo
consultes

Fer el seguiment

Registrar el seguiment

Mirar registre de trucades
pendents

Alguna trucada per resoldre
dubtes ifo consultes?

Mirar registre d'entrades de
clients pendents

Alguna entrada per resoldre
dubtes ifo consultes?

Figura 8.24 Procés de Resolucio de Dubtes i/o Consultes (PRDC)
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Tenir un dubte o una consulta a fer és molt habitual, i més is estem parlant d'una
aplicacio informatica en que no tots els usuaris finals poden estar habituats a utilitzar.
Si bé l'aplicaci6 SaaS es caracteritza pel seu dissenya atractiu i intuitiu, i per la seva
senzillesa i facilitat d'utilitzacid, no és estrany que sorgeix algun dubte. Per tant,
Rational Time s’ha de preparar per rebre trucades o entrades via Internet requerint la
resolucié d’algun dubte o demanant la resposta a alguna consulta.

Pero amb aixo no n’hi ha prou, sin6 que com s’indica en el procediment (Figura 8.24),
aquest procés també té en compte les trucades o entrades pendents per respondre i
gue estiguin relacionades amb la resolucié de dubtes o atendre consultes.

8.6.4. Procés d'Assistencia Tecnica (PATec)

Aquest és el procés d’ ATENCIO AL CLIENT — POSTVENDA que pot ser més
problematic. La necessitat d’'assistencia técnica sovint és sinonim de problemes, i per
tant, és facil que vagi associat a una insatisfaccié per part del client. Aixo passara en el
moment que la incidencia que tingui el client afecti al correcte desenvolupament de la
seva activitat. Per aquest motiu, s’hauran de destinar molts esfor¢os i recursos a la
correcte gestio d’aquest procés, doncs una bona atencié técnica pot suposar que la
insatisfaccid inicial per la mateixa passi a ser una satisfaccio.

El client no vol tenir problemes, pero en el cas que els tingui, esperara una rapida i
correcta atencio tecnica per solucionar-los, motiu per el qual es registrara el problema i
la solucié aplicada, ja que aix0 permetra en un futur poder millorar I'aplicacio si fos
necessari o poder resoldre futures incidencies de la mateixa problematica.

Com s’explicara amb més detall en els REGISTRES (apartat 8.7) i donant més emfasi
en el fet de que aquest procés és de vital importancia, en el moment de registrar el
problema també es registrara el grau de seguiment, és a dir, quin és el seguiment que
s’ha de fer al problema per comprovar posteriorment que tot ha estat solucionat i que el
client ha quedat satisfet amb la solucio aplicada.

Aquest fet dona peu a que el procediment (Figura 8.25) del Procés d’Assistencia
Técnica (PATec) contempli fer aquest seguiment, és a dir, mirar el Registre de
problemes solucionats si hi ha algun problema que s’hagi solucionat i que requereixi
seguiment. En el cas que sigui aixi, es realitzara el seguiment establert.

Finalment, i igual que en l'anterior procés, si hi ha alguna trucada pendent que precisi
d’'assistencia técnica, també s’atendra. En aquest cas no es tenen presents entrades
via Internet relacionades amb la necessitat de rebre assistencia técnica, doncs es
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considera que l'assisténcia tecnica és requerida de forma molt més directa, i per tant,
s’ha establert que només es pugui fer la seva peticio per via telefonica.

NMOM DEL PROCES ASSISTENCIATECNICA

PROPIETARI SERGI CASTILLA

PROCEDIMENT

Documents
generats

' Sergi Castilla

MICI
MO
Problema? <>7
5i

M
L

Atendre el Problema

[ e
L

Solucionar el Prablema

Registrar el Problema Solucionat

Bi-

i
-

Seguiment d'alguna problema

solucionat? .
51

Mirar registre de problemes | | | |  |[M------ o
solucionats

Fer el seguiment |::|

]

Registrar el seguiment

Mirar registre de trucades
pendents

b,
ot

Alguna trucada reclamant 5 ‘_
assisténcia técnica?

Figura 8.25 Procés d’Assisténcia Tecnica (PATec)
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8.6.5. Procés d'Atenci6 a Reclamacions, Felicitacio ns i/o Suggeriments
(PARFS)

Com s’ha comentat, coneixer el grau de satisfaccio dels cients és fonamental per poder
saber si 'aplicacio SaasS i el servei que s’esta oferint s’ajusten a les seves necessitats.
Aquest grau de satisfaccid es pot saber si es fa un seguiment directe del client en
particular, pero també es pot tenir una idea orientativa si s’analitzen i atenen les
reclamacions, felicitacions i suggeriments.

Les reclamacions serveixen fonamentalment per detectar si hi ha aspectes a millorar,
no només de l'aplicacio, sin6é del servei que s’hagi donat al client en questié. Un cas
particular d’'insatisfaccio pot servir com a exemple per a solucionar futures incidencies o
tendencies, oferint de forma anticipada la solucio a la resta de clients.

D’igual forma, una felicitacié permet saber en quins aspectes s’ha de seguir treballant
per a mantenir el grau de satisfacci6. Els punt forts s’ha de treballar per a que ho
segueixin sent, de manera que ajudi també a identificar els punts més febles
susceptibles de ser millorats.

Aquest darrer punt, també esta molt relacionat amb els suggeriments. Un suggeriment
d'un client, ja sigui algun aspecte a millorar o alguna aplicacid o funcionalitat a
incorporar, pot ajudar a anticipar-se a futures necessitats dels clients.

Com s’ha dit, el model de negoci té per objectiu ser un model amb millora continua, en
que el client satisfet ho ha de seguir estant, i el que hagi tingut alguna insatisfaccio,
sigui quin sigui el motiu, s’ha d’aconseguir que recuperi la confianca en I'empresa i el
servei que se li ofereix. La millora continua permet evolucionar I'aplicacio i el servei
associat a ella de tal manera que el cient sempre tingui una aplicacié amb les darreres
actualitzacions i millores incorporades.

El primer que fa el procediment d’aquest procés (Figura 8.26) és mirar quin és el motiu
pel qual s’ha originat. Si és una reclamacié es tracta i es mira de satisfer, en la mesura
que sigui possible, al client; després es registra la reclamacié. En el cas de que no
s’hagi originat per una reclamacio, es mira si s’ha de fer el seguiment d’alguna altra,
registrant-lo en el cas de que es faci. Sing, voldra dir que s’ha originat el procés per una
felicitacio o suggeriment, i per tant, es registraran adequadament.

Un cop fet aix0, ja sigui atendre una reclamacié o fer-ne el seguiment, es mira si hi ha
trucades o entrades pendents. Si n’hi ha s’atenen.
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ATENCIO A RECLAMACIONS, FELICITACIONS ifo
SUGGERIMENTS

PROPIETARI JORDI QJEDA

NOM DEL PROCES

PROCEDIMENT

lordi Djeda
Documents
genarats

Reclamacio?

Atendre la Reclamacio

Es pot satisfer al client d'alguna manera?

Solucionar Reclamacio

Registrar la Reclamacia

Seguiment d'alguna reclamacio? h
]
Mirar registre de reclamacions S Ne—— e D

Fer el sepuiment

Registrar el seguiment ] '.D

Registrar Felicitacions ifo Suggeriments i D

Mirar registre de trucades pendents

Reclamacio, Felicitacid ifo Suggeriment
pendent?

1--.--.--.--.--.--.--.-- - -

Mirar registre d'entrades de clients
pendents

Reclamacio, Felicitacio i/o Suggeriment
pendent?

Figura 8.26 Procés d’Atenci6 a Reclamacions, Felicitacions i/o Suggeriments (PARFS)
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Tal com s’ha explicat, registrar les reclamacions, felicitacions i/o suggeriments permet
tenir una informacié molt Gtil per a un posterior Procés de Redisseny (PRED) (apartat
8.4.6) aconseguint una millora continua de I'aplicacié SaaS i del servei.

8.6.6. Procés d’'Atencid Telefonica al K2M (PATel_K2 M)

Segueix exactament el mateix procediment que el de Barcelona Activa, pero amb

diferent propietari (veure Figura 8.27).

MOM DEL PROCES

ATENCIO TELEFONICA K2M

PROPIETARI JORDI OQJEDA
PROCEDIMENT
= 8,
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3 g $ < < | 8¢
8 L
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Mou client?
NO .
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Dubtes ifo Consultes?
NO )
e sl
Assisténcia Técnica?
MO
Reclamacio, Felicitacio ifo g
Suggeriment? -
NO ¥
PANC
PRDC
PATec
PARFS
%'ha pogut atendre la trucada? Sl &
o
Registrar trucada per respondre s et
L

Figura 8.27 Procés d’Atencio Telefonica al K2M (PATel_K2M)
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| els processos interns sén exactament els mateixos que ja s’han descrit en els apartats
anteriors a aquest.

8.6.7. Procés d’Atencié Via Internet (PAVI)

MOM DEL PROCES ATENCIO VIA INTERNET

PROPIETARI JORDI QJEDA

PROCEDIMENT

Jordi Ojeda
FAMC
PRDC
FARFS

Documents
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INICI

5

Mou client via correu electranic?

MO
Dubtes ifo Cansultes via carreu sl

electronic o registrats al blog?

Reclamacia, Felicitacio ifo NO

Suggeriment via correu electranic 7
o registrats al blog? MO

PANC

PRDC

PARFS

5

5'ha pogut atendre I'entrada?

&

MO
Registrar entrades de clients

pendentsde tractar | | —— { i 1 _D
)

Figura 8.28 Procés d’Atenci6 Via Internet (PAVI)

Aquest procés (Figura 8.28) s’encarrega d’atendre a totes les entrades via Internet, ja
siguin a través de correu electronic o d’entrades al blog.

En funcio de quin sigui el motiu de I'entrada e passara a un determinat procés intern.
Es a dir, si es tracta d’un nou client, es passara al Procés d’Atencié a Nous Cients
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(PANC); si s’han de resoldre dubtes o consultes, al Procés de Resolucié de Dubtes i/o
Consultes (PRDC); i si s’han d’atendre reclamacions, felicitacions o suggeriments, al
Procés d’Atenci6 a Reclamacions, Felicitacions i/o Suggeriments (PARFS).

Com s’ha dit, aquests processos també formen part dels processos d’atencid
telefonica, i han estat detallats en els anteriors apartats.

8.6.8. Procés de Servei Postvenda (PSPV)

NOM DEL PROCES SERVEl POST VEMDA

PROPIETARI JORDI QJEDA

PROCEDIMEMNT

lordi Djeda
PARFS
PATecC
PRDC
Documents
generats

Mirar registre de reclamacions

Alguna reclamacio a seguir?

Mirar registre de problemes
zolucionats

Algun problema solucionat a seguir?

Mirar registre de dubtes ifo
consultes

Algun dubte ifo consulta a seguir?

PARFS

PATec

PROC

@

Figura 8.29 Procés de Servei Postvenda (PSPV)

118



Innovant per a un Model de Negoci a Internet

Fer un bon seguiment de les incidencies, problemes o fets que hagin passat permet
recopilar molta informacioé per evitar-los en el futur, perd no nomeés aixo, siné també
transmetre al client la voluntat de satisfer-lo també amb el servei postvenda. Reiterant
el que ja s’ha dit en varies ocasions, el testimoni d’'un client satisfet pot donar molt valor
a la tasca que realitza una empresa, oferint un servei de qualitat.

En el procediment d’aquest procés (Figura 8.29) es miren els registres de
reclamacions, de problemes solucionats i de dubtes i/o consultes per tal de saber si hi
ha alguna entrada que precisi de seguiment. En funcié de si hi ha o no entrades a
seqguir, i de quin tipus siguin aquestes, es passara als processos dissenyats per a
tractar-les i que ja s’han explicat:

* Procés de Resolucio de Dubtes i/o Consultes (PRDC).
» Procés d'Assistencia Tecnica (PATec).
* Procés d’Atencié a Reclamacions, Felicitacions i/o Suggeriments (PARFS).
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8.7. Documents generats

Al llarg dels anteriors apartats s’ha parlat dels diferents documents que s’han generat
en els processos de tot el model de negoci. La majoria d’aquests documents sén
registres i com a tals, s'utilitzen per a registrar una determinada informacio, no només
per a que en quedi constancia, sin0 també per poder utilitzar-los com a eina de
consulta i font d'informacié per altres processos que la puguin requerir.

Aixi doncs, en els segients apartats es detallaran les caracteristiques d’aquests
documents, ja siguin registres 0 memories, indicant quins sén els processos que els
han generat o que els precisen per a consultar la seva informacio, i la llista de dades
gue contenen.

Com que el model de negoci es basa en Internet, tots aquests documents estan
pensats per tenir-los en format digital i poder accedir a ells a través d’Internet, facilitant
aixi poder-los compartir entre tots els treballadors que ho requereixin, i més tenint en
compte que Rational Time té la seva empresa dividida en dos espais: el departament
de desenvolupament que esta I'Edifici Barcelona Activa, i el departament cientific, a
I'Edifici K2ZM-UPC del Campus Nord.

8.7.1. Registre de trucades pendents

Descripcid: s’hi registren les trucades que no s’han pogut atendre per a poder-les
atendre amb posterioritat, sigui quin sigui el motiu de la trucada.

Processos que el generen: PATel K2M, PATel BA.
Processos que el consulten: PCC, PRDC, PARFS, PATec.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de I'empresa.

» Telefon i persona de contacte .

» Motiu de la trucada (client nou, dubte, consulta, assistencia técnica, reclamacio,
felicitacio o suggeriment).

» Descripcio.
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8.7.2. Registre de cites concertades

Descripcié: és una agenda en la que es marquen les cites en el dia que s’hagi
concertat. Permet fer una planificacio de les mateixes i de la persona (o les persones)
gue hauran d’assistir-hi.

Processos que el generen: PANC.
Processos que el consulten:  PCC.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de I'empresa.

» Telefon i persona de contacte.
* Dia, horai lloc de la cita.

* Temes a tractar.

« Altres informacions rellevants.

8.7.3. Registre de possibles clients o clients nous

Descripcio:  s’hi registren tots els clients que s’han fet o possibles clients, ja sigui
perque s’ha concertat una cita amb ells o perque van posar-se en contacte amb
'empresa.

Processos que el generen: PANC.
Processos que el consulten:  PCC.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de I'empresa.

» Telefon i persona de contacte.

» Descripcio de I'activitat de I'empresa.
» Siencara no és client, interés mostrat.
« Altres informacions importants.

8.7.4. Registre de dubtes i/o consultes

Descripcio: s’hi registren els dubtes i les consultes que hagin estat formulades pels
clients.
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Processos que el generen: PRDC.
Processos que el consulten: PRDC, PRED, PSPV.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de 'empresa (client).

» Telefon i persona de contacte.

» Descripci6 del dubte/consulta.

» Descripcio del seguiment.

* En el cas de que es faci, descripcio dels resultats del seguiment.

8.7.5. Registre de problemes solucionats

Descripcio: s’hi registren els problemes que han sorgit i que han requerit assisténcia
tecnica, i les solucions aplicades per a la seva solucio. Molt Gtil per a la millora continua
de 'aplicacié.

Processos que el generen: PATec.
Processos que el consulten:  PATec, PSPV.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de I'empresa (client).

» Telefon i persona de contacte.

» Descripcio del problema.

» Descripcio de la solucio aplicada.

» Descripcio del seguiment.

* En el cas de que es faci, descripcio dels resultats del seguiment.

8.7.6. Registre de reclamacions

Descripcio:  s’hi registren les reclamacions. Es un registre molt important per poder
atendre de forma efectiva a un client insatisfet.

Processos que el generen: PARFS.

Processos que el consulten: PARFS, PRED, PSPV.
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Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de I'empresa (client).

» Telefon i persona de contacte.

» Descripcio de la reclamacio.

» Descripcio del seguiment.

* En el cas de que es faci, descripcio dels resultats del seguiment.

8.7.7. Registre de felicitacions i/o0 suggeriments

Descripcié: com ja s’ha dit en els processos en que intervé, és molt important registrar
les felicitacions i suggeriments per saber quins sén els punts fort i els aspectes a
millorar segons els nostres clients.

Processos que el generen: PARFS.
Processos que el consulten : PRED.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Nom de 'empresa (client).

» Telefon i persona de contacte.

» Descripcio de la felicitacié o suggeriment.

8.7.8. Registre d’entrades de clients pendents

Descripcio: s’hi registren les entrades via Internet que ha fet un client pero que estan
pendents per a ser ateses.

Processos que el generen: PAVIL.
Processos que el consulten: PCC, PRDC, PARFS.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.
* Nom de 'empresa (client).
» Origen de I'entrada (correu electronic, blog, altres).

* Motiu de l'entrada (client nou, dubte, consulta, reclamacid, felicitaci6 o
suggeriment).

123



Capitol 8

» Descripcio.
8.7.9. Registre d’entrades per difondre i actualitz  acions web 2.0

Descripcié: s’hi registren les entrades que es vol difondre. Un cop s’han difos, també
es registra on s’han actualitzat. Permet tenir un control de la informacié que es va
recapitulant per difondre a la web 2.0, aixi com de les actualitzacions de la mateixa.

Processos que el generen: PDI, PAW2.0.
Processos que el consulten:  PAW2.0.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

e Origen de I'entrada.

» Tipus d’entrada (noticia, esdeveniment, video, foto, altres).
« Estat (pendent per difondre o actualitzat).

* Lloc on s’ha actualitzat.

8.7.10. Memoria del Disseny Basic

Descripcid: conté tota la informacio que faci referencia a un disseny basic, és adir, tot
el que el defineix i caracteritza. Es imprescindible per al Procés de Disseny Detallat
(PDD), ja que és la informaci6 de la que parteix per seguir en el disseny del que haura
d’acabar sent un software nou.

Processos que la generen: PDB.
Processos que la consulten:  PDD.
Dades que conté la memoria:

» Data de creaci6 de la memoria.
* Necessitats a satisfer.

» Especificacions.

» Disseny preliminar.

8.7.11. Memoria del Prototip

Descripci6: conté tota la informacio que fa referéncia al prototip. Com s’ha vist, aquest
prototip pot ser el resultat de diferents processos: del Procés de Disseny Detallat (PDD)
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per acabar aconseguint un nou software; del Procés de Redisseny (PRED) per millorar-
ne un d’existent; o del Procés d’Adaptacio del Software (PAS) per aconseguir adaptar
el software existent a les necessitats especifiques d’'un client en particular.

Processos que la generen: PDD, PRED, PAS.
Processos que la consulten:  (RE)DISSENY, PRED, PPP.
Dades que conté la memoria:

» Data de creaci6 de la memoria.

* Origen del prototip (PDD, PRED o PAS).

« Especificacions.

» Caracteristiques.

» Silorigen és el PAS, indicar el nom de 'empresa (client).
* Prototip.

8.7.12. Memoria del software

Descripcio: és el resultat de la validacié d’un prototip. Es molt important, ja que conté
tota la informacio referent al software i que serveix per crear els manuals i altres
documents que tinguin a veure amb les especificacions i funcionament del software.

Processos que la generen: PVP.
Processos que la consulten:  (RE)DISSENY.
Dades que conté la memoria:

» Data de creaci6 de la memoria.

» Origen del prototip validat (PDD, PRED o PAS).

» Especificacions.

» Caracteristiques.

» Sil'origen és el PAS, indicar el nom de 'empresa (client).
* Nom comercial i versio del software.

» Software.

8.7.13. Registre d’'oportunitats, amenaces, fortales  es i debilitats

Descripcié: s’hi registren les oportunitats i amenaces que sorgeixen de la vigilancia
tecnologica, aixi com els resultats obtinguts en la analisi interna i externa de 'empresa.
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Ajuda a conéixer el context en que es troba en cada moment 'empresa i quines sén les
evolucions que experimenta I'entorn i el mercat per poder detectar a temps les
tendéncies.

Processos que el generen: PVT, PAIE.
Processos que el consulten:  PDPN.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Tipus (oportunitat, amenaca, fortalesa o debilitat).
« Origen.

» Descripcio.

8.7.14. Registre d’idees proposades

Descripcio: s’hi registren les idees que s’hagin generat en el Procés de Captacio
d’ldees (PCI). Es el registre que té més caracter innovador i creatiu, doncs en ell s’hi
registren les idees que podrien acabar sent els productes o serveis del futur.

Processos que el generen: PCI.
Processos que el consulten:  PDPN.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.
* Origen de la idea.
» Descripcio.

8.7.15. Registre de possibles productes nous

Descripcid: és el registre que utilitza el Procés de Disseny de Productes Nous (PDPN)
per a registrar tots els possibles productes nous. Es important registrar tot el que sigui
susceptible d’esdevenir un producte o servei nou per a gestionar correctament la
innovacié. Amb aquest objectiu aquest mateix procés (PDPN) es realimenta dels
possibles productes nous registrats per poder-ne generar d’altres o millorar el que ja
estaven registrats

Un cop es passa a dissenyar el que estava pensat com a possible producte nou, el
Procés de Disseny Basic utilitzara la informacié d’aquest registre per veure si el que
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s’havia registrat com a possible producte nou s’ajusta a les necessitats a satisfer o
problema a resoldre.

Processos que el generen: PDPN.
Processos que el consulten:  PDPN, PDB.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.
» Principals caracteristiques.
» Descripcio.

* Grau d’evolucio.

8.7.16. Registre d’'esdeveniments

Descripcid: s’hi registren tots els esdeveniments als que I'empresa hi sera present o hi
assistira, ja siguin fires, seminaris, conferencies, xerrades, taules rodones, debats,
articles als diaris, entrevistes, etc. En el cas de que es precisi inscripcid o alguna
confirmacié d’'assisténcia també s’adjuntara en el registre.

Processos que el generen: PPE
Processos que el consulten:  VENDA.
Dades que conté cada entrada al registre:

» Data d’entrada al registre.

* Tipus d’esdeveniment (fira, seminari, conferéncia, xerrada, taula rodona, debat,
article, entrevistes, diari, revista, etc.).

» Data de quan sera I'esdeveniment i lloc (si s’escau).
» Definicid i assignaci6 de tasques (si s'escau).
* Recursos necessaris (indicant si s’ha precisat contractacio o compra).

8.7.17. Registre de contractacio de serveis i/o rea litzacio de compres

Descripcid: s’hi registren els serveis que s’hagin contractat o les compres que s’hagin
realitzat que ho hagi requerit algun esdeveniment.

Processos que el generen: PPE.

Processos que el consulten:
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Dades que conté cada entrada al registre:

Data d’entrada al registre.

Concepte (motiu de la contractacié o compra).
Persona que I'ha autoritzat.

Import.

Tipus de pagament.

Termini de pagament.

Altres observacions importants.
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9. Resultats

9.1. Introduccid

El que es pretén amb aquest capitol €s presentar els resultats que s’han obtingut amb
la realitzacié d’aquest projecte. Si bé la majoria d’aquests resultats ja han estat
mencionats al llarg dels anteriors capitols del Projecte, en aquest capitol es presenten
de forma més detallada, és a dir, amb captures o imatges dels mateixos, o documents
gue continguin els resultats en gquestié o informacio referent a ells.

9.2. Contracte d’arrendament de l'aplicaci6 RT RATI ONAL en
mode SaaS

En el Capitol 6 s’ha exposat el marc legal en que s’empara el Model de Negoci en
particular (i la majoria de les empreses que tenen activitat a Internet en general).
Aquest marc legal estableix unes regles de joc que s’han de seguir al peu de la lletra.

Rational Time, per explotar la seva aplicacio RT RATIONAL i vendre-la als seus clients,
necessita un model de contracte per poder formalitzar la relaci6 amb els seus clients.
Com és d'esperar, aquest contracte ha de tenir en compte aquest marc legal,
defensant els interessos de Rational Time, pero buscant la satisfaccié del client amb la
seva firma, de manera que s’incloguin en el mateix tots els aspectes relacionats amb:

» Aspectes generals: els que descriuen la naturalesa del servei i producte
associat, aixi com el marc d’actuacio que defineix la relacio client-empresa.

* Tractament de les dades de caracter personal: RT RATIONAL és una
plicacié destinada a I'organitzacié del temps de treball i la gesti6 de I'horari
laboral. Aixo implica introduir en ella les dades que es considerin necessaries
per a dur a terme aquesta tasca, tenint un efecte directe en el marc d’actuacio
de la Llei Organica de Protecci6 de Dades (LOPD).

e Seguretat, Privacitat i Integritat del servei: s’hauran de garantir dins d’'uns
marges acceptables i aplicables. Aixo afecte tant a I'aplicacié en si, com a la
informacié emmagatzemada en ella.

* Nivell de servei: defineix tots aquells parametres que garanteixin un servei
solvent, satisfactori i de qualitat. Ha de ser conforme a la legislacio vigent, pero
també al present contracte.
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» Tarifes i comissions: inclou tot el que té a veure amb les tarifes i comissions a
aplicar segons el numero d’'usuaris, volum de dades o qualsevol aspecte que es
consideri rellevant i a quantificar economicament.

» Requisits tecnics de l'usuari:  es defineixen uns requisits minims necessaris
per a que l'usuari, ja sigui treballador o gestor, pugui utilitzar I'aplicacio RT
RATIONAL sense problemes.

» Definicions: permeten definir els conceptes que van apareixent al llarg de tot el
contracte i que per a la seva correcta comprensid, s’ha considerat necessari
incloure-les.

El fet d’'incloure tots aquests aspectes en el contracte, ha fet que la seva extensio sigui
considerable. Per aquest motiu, el contracte complert d’arrendament de I'aplicacié RT
RATIONAL en mode SaaS es pot trobar en els Annexos.
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9.3. Actualitzacio de laweb de Rational Time

La pagina web de Rational Time (www.rationaltime.com) va ser creada inicialment a
partir d’'una plantilla que es va trobar a Internet. Els colors del disseny no tenien res a
veure amb la imatge corporativa de I'empresa, motiu per el qual va ser necessari
actualitzar-la.

Tal com s’ha vist en el capitol 7, tenir una pagina web, tant pel seu disseny com pel seu
contingut, és imprescindible per donar-se a conéixer de forma efectiva. Tot seguit es
pot veure una captura de com ha quedat la web amb els nous colors (Figura 9.3).

J‘Portaiia | + |

RationalTime

ORGANIZACION Quiénes Somos  Productos Servicios Contacto Noticias
DEL TIEMFO DE TRABAJO

Y GESTION DEL Rational TIME es una empresa centrada en el ambito de la gestidn y |la organizacidn del
HORARIO LABORAL tiempo de trabajo, ofertando soluciones informaticas y de consultoria para ayudar a las

empreszas a la gestion del tiempo de trabajo del personal y adaptarlo a8 su demanda,
adecuado especialmente en aquellas donde |a demanda es muy wvariable y el personal es
polivalente.

Rational Time ha estado los dias 17 y 18 de Marzo en la Feria Personal
Espaiia 2010. (Mds informacion)

Historia

Rational Time nace a partir del trabajo de un
grupo de investigadores de la Organizacion del
tiempo de trabajo (OTT) de la Universidad
Politécnica de Catalufia (UPC) formado por los
profesores Albert Corominas, Anna M2 Coves,
Amaia Lusa, Jordi Ojeda v Rafael Pastor, lleva
afios investigando como gestionar
eficientemente el tiempo de trabajo. La
investigacion se ha realizado en la UPC, en el
Departamento de Organizacion de Empresas y
en el Instituto de Organizacion vy Control de
Sistemas Industriales; con el soporte del Plan
Macional de investigacion®.

*Proyectos de investigacion del Flan Nacional del
MEC / FEDER:

+ DPI2001-2176: Organizacion del tiempo de
trabajo, con jornada anualizada, en la industria
v los servicios.

* DPI2004-05757: Planificacion del trabajo v de
la produccién con tiempo de trabajo flexible.

+ DPI2007-61588 - Planificacién agregada
integrada de la empresa.

Figura 9.1 Captura de la pagina web actualitzada
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9.4. Blog corporatiu de Rational Time

S’ha utilitzat el servei ofert per Blogger per a poder crear gratuitament un blog. El
resultat es pot veure en la Figura 9.4.

- [5) Rational Time [ +]

=] Compartic  Informar sobre mal uso  Siguiente blogs

RationalTime

MIERCOLES 10 DE FEBRERO DE 2010

g1 Departamento de investigacion y consultoria

Direccidn:

Edificio KZM - UPC Campus Nord
C/Jordi Girona 29

08034 Barcelona

Teléfono:

93 405 46 56

Fax:

93 4869113

Bc@"¥= O
Publicado por Rational Time en 10.2.10 0 comentarios
Etiguetas: Consultoria, Contacto, Departamento de [+D+i

Figura 9.2 Captura de la capcalera del blog

Tal com es pot veure, hi ha els accessos directe a la web i al correu electronic de
Rational Time per obtenir més informacio.

També es pot veure com sota de cada entrada hi ha les icones per poder compartir en
xarxes socials o altres social media, a més de poder fer-ho a través de correu
electronic.
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Com ja s’ha comentat en el Capitol 7, la importancia de vincular i enllacar les diferents
accions del marqueting web 2.0, ha obligat a incorporar al blog els accessos directes
als diferents recursos: Facebook, Twitter, LinkedIn i al Canal de Youtube.

| [ Rational Time [ + |

C/Jordi Girona 29
08034 Barcelona

Teléfono: ;

93 405 46 b6

Fax: f @ I n
93 486 91 13

£ le.m'E | n

4] s ‘l'uu ’ <
Publicado por Rational Time en 10.2.10 0 comentarios N

Etiquetas: Consultoria, Contacto, Departamento de |+D+i

Introduce tu correo electronico
£) Departamento de desarrollo _

Direccidn:

Edificio Barcelona Activa _

C/llacuna 162
08018 Barcelona

Teléfono:
9348691 13 Traducir este blog
FaX: I —
934869113 Seleccionar idioma -
Con la tecnologia de Google™ Traductor de
BB 0 ? ¥
Publicado por Rational Time en 10.2.10 0 comentarios B —
Etiquetas: Contacto, Departamento de desarrollo tSCcar SN Late DG
MIERCOLES 3 DE FEBRERO DE 2010 con la tecnologia de Google™
£ Aplicacion RATIONAL Temas
RATIONAL es una aplicacidn SaaS (Software as a Service), accesible Aplicacidn  Consultoria
por internet mediante acceso seguro, con una tarifa por uso en Contacto i e
funcion del nimero de usuarios, sin adquisicion de licencias ni desamollo  Departamento de 1404
actualizaciones bajo pedido ni instalacidn en servidores de la Pedudes  5sa5  SErVicios

empresa. La filosofia SaaS permite una menor barrera de entrada en
las empresas por su coste inferior, ideal para micro y pequefas
emprasas pero sin renunciar a las grandes prestaciones y simplicidad
de distribucion del software necesarias en las medianas v srandes

Figura 9.3 Captura de la barra lateral del blog

A més a més, i tal com mostra la Figura 9.5, també s’han incorporat els botons que
permeten accedir al servei de subscripcié via RSS o correu electronic. Pel que fa a la
subscripcié per correu electronic, i amb la intencié de facilitar les coses als navegants,
també s’ha incorporat una quadre per poder introduir directament I'adreca de correu
electronic en el qual es vol rebre les subscripcions. Per confirmar la subscripcié nhomeés
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s’han de seguir les instruccions que s’inclouen en un correu que es rep amb aguesta
finalitat.

Per acabar amb el blog, comentar que per a facilitar la lectura del mateix s’han
incorporat algunes eines: el traductor de Google, per a que lidioma no sigui un
impediment per a llegir-ne el contingut; el buscador de Google, per a poder buscar dins
del blog continguts que siguin d’un interés especial.

9.5. Pagina de Rational Time a Facebook

Facebook no permet gaire personalitzacio de les seves pagines, pero s’han introduit
les dades que permet saber a que es dedica 'empresa, on se la pot trobar, i una
mostra de la imatge corporativa amb que se la pot identificar.

| 3 Facebook | Rational Time =N

Rational Time | % Hazte admirador |

Mure  Informacion Fotos Eventos +

£Qué estds pensando?
Adjuntar: ¢ [@] i TR R S Compartir
Rational Time y admiradores sdlo admiradores & Configuracion

Modificar pagina

.? Rational Time ha editado su _Sitio web, _Teléfono v _Situaddn geoardfica.
Rational TIME s una empresa o .,// Rational Time ha cambiado la siguiente informaddn: Sitio web.

ceni]_"ada enel am!:ito_gle la [E=] Rational Time se ha unido a Facebook.
gestion y la organizacion del

tiempa de trabajo, ofertando
soluciones informaticas y de
consultoria para ayudar a las
empresas a la gestion del tiempo
de trabajo del personal,

Informacion i

Situacion geogréfica:
Cfllacuna 162
Barcelona, Spain, 08018
Teléfono:

934369113

Crear una pagina para mi empresa

i Compartr +|

Figura 9.4 Captura de la pagina de Facebook
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S’hi poden afegir més pestanyes per personalitzar una mica la pagina, pero de moment
hi ha les pestanyes de Informacion, Fotos i Eventos (Figura 9.6). En que s’hi posaran
continguts per a donar-se a coneixer millor.

9.6. Pagina de Rational Time a Twitter

Twitter ofereix més capacitat de personalitzacié que Facebook. S’ha aprofitat aquest fet
per a adaptar la pagina de Twitter als colors i la imatge corporativa de Rational Time
(Figura 9.7).

Rational Time (RationalTime) on Twit... | +

Inicio Perfil Buscar gente Configuracion Ayuda Cerrar sesidn

Nombre Rational Time

‘ RationalTime et

Web hitp:/iwaw ration
Biografia Nace a partir del
trabajo de un grupa de
investigadores dela
o Drganizacién del tiempo de
iEstela eres tu! £ Listas = trabajo (OTT) dela

Universidad Politécnica de
Catalufia (UPC).

0 0 0

Seguidos  Seguidores  Lisias

Tweets 0

Favoritos

Siguiendo

@ 2010 Twittes: Sobre nosotros Contacto Blog Estado Extsas APl Compasfiias Ayuda Trabasjos Condiciones Privecidad

Rationallime

Terminado

Figura 9.5 Captura de la pagina de Twitter
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9.7. Perfil de Rational Time a LinkedIn

LinkedIn és una de les xarxes socials professionals meés utilitzades al mon. A Espanya
des del juliol del 2008 fins al setembre del 2009 ha superat els 500.000 usuaris, o el
gue és el mateix, els ha incrementat en un 150%.

A LinkedIn s’hi pot trobar empreses de qualsevol sector i professionals de totes les
especialitats. Aquest fet tant significatiu porta a pensar que Rational Time hi ha d’estar
present, per poder interactuar amb empreses que puguin necessitar els seus serveis i
productes, perd també permet donar-se a coneixer a altres contactes que en un futur
puguin esdevenir clients.

| [ Perfil de empresa de Rational Time | ...

Cuenta basica: Actualizar Saludos, Adm Adm - Afadir contactos - Configuracion - Ayuda - Cerrar sesion

Lil‘lkEd@ Inicio Perfil Contactos Grupos Empleos Buzén Mas... | Empresas » B

c‘“"“”"“e Rational Time

Resumen Pagina de empresas  Preguntas frecuentes

Rational Time enjoyed an initial transfer of knowledge from a university team, which had been —ditado por ultima vez por Pablo Barcelo editar
investigating on solutions for HHRR management for the last 10 years. Rational time is now
turning all that knowledge into practical and very efficient turn-key solutions: the main business B | 75% del perfil completo
line is the development and commercialization of an integrated software solution for HHRR -
regarding Planning, Programming and Task Assignment. menos Ayuda a promocionar tu empresa:
58 Afiadir especialidades {+25%)

Empleados actuales (5 en total, 1 en tu red)

Adm Adm (0]
(=

+ Direccidn de la sede central

Amau Gonzalez Masso Llacuna 162
Programador Barcelona 08018
Espafia
Teléfono: +34-934868113
gilvia Gironés Ubicacian de la sede Barcelona y alrededores, Espafia
wner

Sector Programas informaticos
Tipo De financiacidn privada
Tamario de empresa B empleados
Fundada 2008
Sitio Web  http:/www.rationaltime.c...

German Flores Caparros
Software Developer

Dora Pinheire
Software Developer

Figura 9.6 Captura del perfil de Rational Time a LinkedIn
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9.8. Canal de Rational Time a Youtube

Youtube es troba en la tercera posicié del ranquing de portals més visitats del mon, i en
la quarta a Espafia (segons I'empresa Alexa.com). Aixo també vol dir que és el portal
destinat a la difusio de videos més visitat del mén, i a meés, posar-hi videos per a que la
gent els pugui veure és totalment gratuit.

Aixi doncs, aquestes dues dades el fan el lloc ideal on posar videos autopromocionals
0 autoexplicatius de les activitats i productes que ofereix Rational Time,o qualsevol
cosa que sigui susceptible de convertir en video i mostrar-ho a Internet.

Yotube ofereix la possibilitat de crear un Canal personalitzat, en el que s’ha pogut
adaptar el disseny a la imatge corporativa de I'empresa.

| { YouTube - Canal de RationalTime | + |

-
Yﬂ“ Buscar Explorar  Subir Crear cuenta | Acceder
q r = — -
a
: Rat l o n Canal de RationalTime RationalTime no tiene videos disponibles J‘
e
e = ey -
].m e RationalTime Comentarios sobre el canal P
Suscribirse
N ‘ Mo hay ningdn comentario para este usuario. |
: fiadir como amigo | Ll
Bloguear usuario | -
-’ a lo n Enviar mensaje Afiadir comentario '

1TimeRa:-

Nombre: Rational Time

o Reproducciones del canal: 17

: R at l o n Reproducciones totales de videos subidos: 0

- Antiguedad: 03 de marzo de 2010

. Suscriptores: 0

1 Tlme R Sitio web: hitp:fwww rationaltime.com
L}

Acerca de mi:
Rational TIME es una empresa centrada en el

-
: ambito de la gestion y la organizacidn del tiempo
- de trabajo, ofertando soluciones informéticas y de
consultoria para ayudar a las empresas ala

. gestion del tiempo de trabajo del personal y
m adaptarlo a su demanda, adecuado
1 e especialmente en aguellas donde |a demanda es
' muy variable y el personal es polivalente
> nation

Actividad reciente
il n o R, = WY

Pais: Espafia

Figura 9.7 Captura del Canal de Rational Time a Youtube
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9.9. Entrada a la Wikipedia de Rational Time (empre sa)

Després d’adaptar els escrits al format de la wikipedia, el resultat es pot visualitzar en
les seguients dues captures (Figura 9.10 1 9.11), en que es parla de 'empresa Rational
Time, la seva historia, quina és la seva activitat, quines solucions ofereix i on es pot
trobar.

W/ Rational Time - Wikipedia, la enciclop... | ~

Probargeta 3 e

discusion  preferencias ista de seguimiento contribuciones  sair

articulo || discusién editar | | historial dejor de vigar

Las solicitudes de beca para Wikimania 2010 estan abiertas. [Solicita una!

3 Rational Time
WIKIPEDIA

La enciclopedia itre
= Contenido focutar]
uscar i
e Rational Time S.L.
2 Historia
[T 3 La Organizacion del Tiempo de Trabajo (OTT)
4 Soluciones

navegacion
5 Enlaces Externos

L RationalTime

T Rational Time [editar]

= Cambios recientes

i Rational Time S.L. es una spinoff de la Universitat Politécnica de Catalunya creada con el apoyo del Programa Innova de Ia UPC, con el objstivo de
u ‘Ayuds transferir a la sociedad |a investigacitn desarrollada por un grupo de profesores del Depatamento de Organizacin de Empresas. La empresa, fundada
« Donaciones en el aifo 2007. realiza actividades de consultoria y proyectos a medida en el ambito de la organizacion del tiempo de trabajo (QTT), y ha desarrollado

una solucidn integral via web para la gestién del calendario y el horario laboral del personal, tanto en el sector industrial como en el sector senicios.
imprimirfexportar
Logo de Rational Time.

= G i i i
rear un ibro Historia [editar] T
= Descargar como POF ) ~
= Versin para impriic Rational Time ha contado con el apoyo financiero de Acc10 y del CDTI (Programa Neotec). La investigacion desarrallada en la Universitat Politécnica de | S°9° "j’;d"f;:;;ffﬁ‘i‘f’p‘:‘:ﬂsm"m Aciva Gl aork Giong, 29 {Lo 1ot IES Canpus:
Catalunya en la ditima década ha contado de forma progresiva con el apoyo financiero de tres proyectos de investigacion del Plan Nacional del MEC / : :
herramientas FEDERY L POy L) i Productos RT RATIONAL
= Lo que enlaza aqui 3 Servicios Proyectos de diagnéstico, censultoria y desarrollo & medida.
S — = DPI2001-2176 - Organizacién del tiempo de trabajo. con jomada anualizada, en la industria y Ios servicios. Sitioweb www ratonatime com®
» Subi arctivo = DPI2004-05797: Planificaci6n del trabajo v de la produccion con tiempo de trabajo flexible.
= Paginas sspeciles = DPI2007-61588: Planificacin agregada integrada de la empresa

= Enlace permanente

i Como resultado de |a investigacion se han publicado cinco tesis doctorales y numerosos articulos en revistas nacionales e internacionales. Los profesores del grupe de investigacion han tenido una presencia destacada en los medios de

comunicacién, ademas de organizar e impartir numerosos cursos y conferencias. Han publicado en el affo 2009 el libro “Organizacién del tiempo de trabajo, competitividad y calidad de vida”, editado por el Ayuntamiento de Barcslona y
distribuido de forma gratuita en castellano, catalén e inglés. con el objetivo de divulgar diferentes soluciones de organizaci6n del tiempo de trabajo

Figura 9.8 Captura de I'entrada de Rational Time a la Wikipedia

W Rational Time - Wikipedia, la enciclop... | ‘v
La Organizacién del Tiempo de Trabajo (OTT) [editar]

La Organizacion del Tiempo de Trabajo es la disciplina que estudia y propone soluciones para los nuevos retos que plantea este aspecto de la evolucion de nuestra sociedad, constituyéndose en un instrumenta de flexibilidad que permite la
adaptacion a diferentes factores, como la variabilidad de la demanda a lo largo del afio, de la semana o de la jomada, el incremento de la jornada operativa y/o de los dias de apertura, el aumento del nimero de personas que trabajan a tiempo
parcial o que necasitan un horario flexible, el aumento de la polivalencia del personal o la apuesta por favorecer la conciliacisn laboral y familiar. En definitiva, ha aumentado la complejidad de la gestion de la OTT.

La organizacién del tiempo de trabajo y |a gestion del calendario y el horario aboral del personal supone una problemtica muy compleja que requiere de las herramientas apropiadas para su resolucién y que ha impulsado el desarrollo de un
sistema informatico integrado que provee al usuario de una aplicacion con la que gestionar el tismpo de trabajo de su plantilla, de manera que con un nimero de empleados Gptimo se satisfagan sus necesidades, adaptandose a las
fluctuaciones de la demanda y teniendo en cuenta ademds las preferencias del personal, sus aptitudes y polivalencia, v las restricciones vinculadas al convenio y 2 su contrato. En resumen, se obtienen las soluciones para mejorar Ia eficacia
y la eficiencia de la industria y los senicios, sin detrimento de la calidad de vida del personal

Soluciones [editar]

Rational Time realiza proyectos de diagnéstico, consultorfa y desarrollo a medida en el &mbito de la organizacién del tiempo de trabajo y Ia gestién del calendario y el horario laboral del personal. Las soluciones desarrolladas se basan en
modelos mateméticos y algoritmos, el &mbito de actuacién abarca las fases de la planificacién del calendario laboral, de la programacién de los horarios y de la asignacién de tareas. Los proyectos a medida pueden estar dirigidos a
solucionar diferentes tipos de necesidad. como por ejemplo:

= Dimensionamiento de plantilas.

= Diagnéstico de Ia organizacion del tiempo de trabajo: andlisis de diferentes escenarios de horarios posibles en las fases de planificacion y programacion.

= Diseffo del sistema de tumos y/o guardias, o del sistema de horarios posibles.

= Diseffo del sistema de vacaciones y/o de la asignacion de permisos.

= Implantacion de jorada anualizada para demandas ciclicas.

= Implantacion de bolsas o cuentas de horas para demandas variables en el tiempo.

= Soluciones combinadas de anualizacidn y cuentas de horas

= Evaluacitn del impacto de implantacién de medidas de conciliacién

Las soluciones son independientes del tipo de actiidad (industria o senicios) y del tamafio de la empresa u organizaci6n (pequefias, medianas y grandes empresas).

Rational Time ha desarrollado RT RATIONAL, una aplicacion SzaS (Software as a Senice). La aplicacion es una solucion wa web que permite gestionar toda la informacién relacionada con el calendario, el horario y las tareas del personal
Enlaces Externos [editar]

= www rationaltime com & - Web oficial de Rational Time

Figura 9.9 Captura de I'entrada de Rational Time a la Wikipedia
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9.10.Entrada a la Wikipedia de RT RATIONAL (aplica cio)

En aquest apartat es mostra I'entrada que fa referéncia a l'aplicaci6 SaaS RT
RATIONAL, on es detalla una explicacié sobre qué és, la seva historia i quines son les
seves caracteristiques més rellevants (Figura 9.12).

W RT RATIONAL - Wikipedia, la enciclop...| + ~
. ProbarBeta 2

4 discusién  preferencias lista de seguimiento contrbuciones  saiir

articulo | [ discusién editar | | historial dejar de vigiar

Las solicitudes de beca para Wikimania 2010 estan abiertas_ [Solicita una!

RT RATIONAL

Laenciclopedia libre RT RATIONAL es &l nombre del sistema integrado de organizacion y gestion del calendario y el horario laboral del personal. Es una aplicacion SaaS (Software as a Senvice), accesible por Intemet con una tarifa por uso en funcion del nimero
buscar de usuarios, sin adquisicion de licencias ni actualizaciones ni instalacion en ordenadores del cliente.

[ ] [(Buscar | Historia [editar]

La aplicacion RT RATIONAL ha sido dessarrallada por Rational Time, basandose en modelos mateméticos y algoritmos. Dicha aplicacion ha permitido Ia utilizacidn efectiva y eficiente de los modelos matematicos, ofreciendo la possibilidad de
planificar el calendario laboral, programar los horarios y asignar tareas répidamente de forma automatizada

navegacion
Portada

Portal de la comunidad
Actualidad

Cambios recientes

Caracteristicas [editar]

La aplicacitn es una solucién wa web que permite gestionar toda la informacion relacionada con el calendario, el horario y las tareas del personal:

= Pagina aleatoria

= Ayuda = Datos parametrizados de los convenios del personal y de los acuerdos laborales

= Donacones = Registro histérico de toda la informacién. Estadistica de diferentes variables para ayudar a la toma de decisién

e = Detalle de la informacién de toda Ia plantilla sobre horarios, del personal, para las guardias, etc.

Cremn un = Simulaci6n de calendarios posibles para ayudar a la decisién del gestor de los horarios.
= Crear un fbro

« Cescargar camo PO = Planificacion asistida de las vacaciones y permisos
« Versién para imprimic = Optimizacién de la programacién de los horarios y de la asignacién de tareas

= Registro de todas las ¥ peticiones. Aprobacidn de paticiones mediante firma slectrénica

herramientas i
= Asistencia ala toma de decisiones ante una urgencia.

® Lo que enlaza aqui = Comunicacién con los programas de gestion de recursos humanos para intercambiar la informacisn.

= Cambios en eniszadas

El enfoque SaaS permite una menor barrera de entrada en las empresas por su valor parametizable (tarifa por nimero de trabajadores). lo que lo hace ideal para micro y pequefias empresas, sin renunciar a las grandes prestaciones y

= Subir archivo

u Piginas especisles simplicidad necesarias en las empresas y organizaciones medianas y grandes.
= Enlace permanents.

= Citar este articulo Enlaces Externos [edita

= www rationaltime com & - Web oficial de Rational Time

Figura 9.10 Captura de I'entrada de RT RATIONAL a la Wikipedia
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Conclusions

La voluntat d'innovar ha d’estar ben expressada des de la direccid de I'empresa. S’ha
de ser capag¢ de motivar als treballadors per a aconseguir un procés sistematitzat de
millora continua.

La millora continua requereix tenir ben present la creativitat i tot el que permeti
fomentar-la dins de I'organitzacio. Es molt important tenir un bon procés de captacié
d’idees.

El que és més important en qualsevol procés de venda és escoltar el client. La seva
experiencia donara peu a explicar el seu testimoni a d’altres futurs clients. Per tant, es
vital atendre les necessitats del clients per poder oferir-los la millor solucié al seus
problemes o satisfer les seves necessitats.

També és important dur a terme una bona vigilancia tecnologica per a entendre bé
quines sobn les tendencies del mercat per a poder-se anticipar a la competéencia.

Un bon model de negoci basat en Internet requereix primer de tot un canvi de
mentalitat, un canvi en la manera de veure i fer les coses. No n’hi ha prou en adaptar-
se sino que s’ha de trencar totalment amb el que s’ha fet tradicionalment i apostar per a
una bona politica d'innovacié que permeti afrontar els nous reptes.

La web 2.0 ofereix infinitat de possibilitats per aconseguir estar present al mercat i
arribar a un gran nombre de persones, pero també és important saber quines son les
eines que millor s’adapten a les necessitats de cada empresa.

La major part de les eines que ofereix la web 2.0 son gratuites. EIl moment economic
actual requereix dur a terme politiques eficients, destinant el minim de recursos
possibles per aconseguir treure’n el maxim rendiment possible. Aixi doncs, innovar
utilitzant la web 2.0 és una bona manera d’estalviar sense renunciar als objectius de les
empreses.
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Annexos

Quadre Resum de les mesures de seguretat descrites en la guia de seguretat de dades
(2008). Editada per I'Agencia Espanyola de Proteccié de Dades.

RESPOMNSASLE
DE
SEGURIDAD

PERSOMNAL

INCIDENCIAS

CONTROL
DE ACCESD

Funcdones y obfigaciones de ' bos
difesentes usuarios o de los perfi-
les de usuzrnos daramente defini-
das y documentadas.

Definicidn de las funcones de
control ¥y las autorizaciones
detegadas por el responsable.

Difusidn entre of porsonal, de las
noimas gue les afecten ¥ de las
CONSECUendcias por su - incumpii-
mienta.

Registro de incidencias: tipo,
momento de sy detacddn, per-
sonza que 3 notifica, efectos y
medidas comectonas.

Procedimiento de notficadion y
gestion de [as incidencias.

El responsable del fichero fiene
que designar a uno O Vanos nes-
ponsables de sequridad (no es una
defegacitn de responsabilidad).

El responsable de seguridad es ol
encargado de coordinar ¥ conto-
lar las medidas del documenta.

50L0 HCHEROS AUTOMATIZADOS

Anotar los procedimientos de
recuperacidn, persona que o eje-
cuta, datos restaurados, ¥ on su
cas0, datos grabados manual-
mente.

Autorizacion del responsabie del
fichero para la recuperacion de
datos.

Relacidn actualizada de usuarios
¥ acCesos autorizadaos,

Confrol de actesos permitidos a
cada usuario seqin las fundones
asignadas.

Mecanismos que eviten & acceso a
daos o recursas con derechos dis-
tintos de los autorizados
Concesion de permiscs de accesa
sdlo por personal autorizado.
Mismas condiciones para perso-
nal ajeno con acceso a los recu:-
505 de datos,

5000 AICHERDS AUTOMATIZADOS

Control de acoeso fkico a3 los
locales donde se encuentren
ubicados los sisternas de infar-
macan,

Nivel Alto

S0LD FCHEROS AUTOMATIZADOS
Registro de accesos: usuario,
hora, fichero, tipo de acceso,
autorizado o denagado,

Revisitn mensual del registro poe
el responsable de seqgundad.
Conseryacidn 2 anos.

Mo s necesario esta registro = al
responsable dl ficheno es una pes-
soma fl=ica v es el tnico usuario.
SOLC FCHERDS MO0 ALTOMATTZADCS

Control de accesos autonzados.
Identificacon accesos para  docu-
mentos accasibles por mdidples
LISLERIoE,
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Quadre Resum de les mesures de seguretat descrites en la guia de seguretat de dades
(2008). Editada per I'Agencia Espanyola de Proteccio de Dades.

IDENTIFHCACION
Y AUTENTICACION

GESTION DE
SOPORTES

COPIAS DE
RESPALDO

CRITERIOS DE
ARCHIWVG

SOLD FICHERDS ALUTOMATIZADDS
Identificacion ¥ autenticacidn
personalizada,

Procedimiento de - asignacién ¥
distribuddn de contrasefias.

Almacenamientc inintefigible de
las contrasernas.

Periodicidad del cambio de con-
trasenas (<1 ano).

Imsentano da sopoftes.
dentficacon del tipo de informa-
Cidn gue contienen, o sistena de
etiguetado.

Acceso pestringido al lugar de
almacanamiento,

Autorizacion de las salidas de
soportes (incluidas 2 ravds de e-

mail) Medidas para ef transpocte
v el desecho de soportes.

SOLD-FICHERDS AUTOMATIZADDS
Copia de respaldo semanal.

Procedimientcs de generacdn de
copias de respaido vy recuperacian
de datos.

erificacon semestral de los procedi-
rmientas,

Reconstruosdn de los datos a partir
de la ditima copia. Grabacidn
manual en 5u caso, soexiste docu-
mentacitn que o permmita.

Proebas con datos reakles. Copia
de seguridad v aplicacdn del nivel
de seguridad comespondiente.
SLLY HCHERLUYS L AL DRI LLALLYS

El archive de fos documentos
debe realizarse segun criteros
que fadiiten su consulta v bocafi-
7acion para garantizar el ejerdi-
Cio de los derechos de Aoteso,
Rectificacidn, Cancelacdn ¢

Cposicion (ARCO)

S0LO FICHEROS AUTOMATIZADOS

Limite de intentos reiterados de

access no Jutorizado.

S0L0 AICHERDS AUTOMATIZADOS

Registro de. entiada vy salida de
soportes: documento: o soporte,
fecha, emisorfdestinatanio, mime
o, tipo de informadidn, fosma de
envio, responsable autorizado
para recepcidn/entrega.

S0LO FICHERDS AUTOMATIZADOS

Sisterna de etiguatado confidendal.

Cifrado de datos en la distriba-
citn da sopoites.

Cifrado de informacidn en dis-
positivas portdtiles fuera de las
instalagones (evitar o uso de
dispositives gue ng permilan
ciffado, o adoptar medidas
alternativas).

50010 HCHERDS AUTOMATIZADOS

Copia de respalda v procedi-
mientos de recuperacion en
lugar diferente def gue se
encuentren ko5 aquipos.
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Quadre Resum de les mesures de seguretat descrites en la guia de seguretat de dades
(2008). Editada per I'Agencia Espanyola de Proteccio de Dades.

CUSTODEA
SO0PORTES

COPMA ©
REPRODUCCION

AUDITORLA

5080 ACHERDHS WO ALTORATIZADCS
Dispositivos de almzcenamiento

dotados de mecanismos que
obstaculicen su apertura.

SO0 RCHERDS MO AUTOMATIZADOS

Darante z revision o wamitacon
de los documentos, [2 perscna a
cargo de ios mismos debe ser
diligente y custodiaria paia evitar
2000505 MO autorizados.

TELECOMUNICACIONES

TRASLADO
DOCUMENTACION

Al menos cada dos anos, intesna o
axiema,

Debe realizarsa ante modificacio-
nes sustanciales en los sistemas de
informadién con repercusionas en
seguridad.

Verifiacidn y control de la adecua-
cin de las medidas.

Informe de deteccitn de deficiencias
Y propuesias correcionas.

Anzlisis del responsable de seguri-
dad y conclusiones elevadas al ras-
ponsable def fichero.

Nivel Alto

SO0 ACHERDS MO ALTOMATIZADOS

Armarios, archivadores de docu-
mientos en dreas Con Accesa pro-
tegido mediante puerts con ke

S0L0 FICHERDS MO ALTOMATIZADOS

Solo puede realizarse por los
Usiiarios autorizados.

Destrucodn ce copias desechadas.

SOL0 FICHERDS AUTOMATIZADDS

Transmisitn de datos a través de
redes electrdnicas cifradas.

SOU0 ACHERDS MO ALTOMATIZADDS

Medidas que impidan el acceso
o manipulacion.
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Los accesos a traves de redes de telecomunicaciones deben garantizar un nivel de
seguridad equivalente al de los accesos en modo local.

La ejecucion de trabajos fuera de los locales del responsable o del encargado del trata-
miento debe ser previamente autorizada por el responsable del ficherc, constar en el
documento de sequridad y garantizar el nivel de seguridad.

Los ficheros temporales deberan cumplir el nivel de seguridad correspondiente y seran
borrados una vez que hayan dejado de ser necesarios.

Accesp Tacilitado a un encargado del tratamiento deberd constar en el documento de
seguridad y deberd comprometerse al cumplimienta de las medidas de seguridad pre-
VisTas.
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En les seglients pagines es pot veure la primera versio del contracte d’arrendament de
I'aplicaci6 RT RATIONAL en mode SaaS de Rational Time.
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CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE USO DE LA APLICACION RT RATIONAL EN MODO SAAS
En Barcelona XX de XXXX de 201X.
REUNIDOS

Por una parte, la Sra. Silvia Gironés i Cebridan, administradora solidaria de Rational Time S.L., con domicilio
en C/ Llacuna, 162, 08018 Barcelona y con NIF B64549843.

Y por otra, el Sr. /la Sra. (hombre y apellidos), (cargo) de (Nombre de la institucidn), con domicilio en
(Poblacidn, direccidn postal) y con NIF (NIF).

Se reconocen mutuamente la capacidad legal suficiente para obligar a sus respectivas entidades y
ACUERDAN
Suscribir este convenio de colaboracidn, que se regira por las siguientes

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO

1.1. El presente contrato tiene por objeto regular las relaciones entre CLIENTE y RATIONAL TIME respecto al
uso del servicio de arrendamiento de uso de la aplicacidn informatica RT RATIONAL (SERVICIO).

1.2. El presente SERVICIO se prestard, en todo caso, con sujecidn a lo que, en cada momento, se prevea en
el ordenamiento juridico para la contratacidn electrénica y telefénica.

SEGUNDA.- ESTRUCTURA DEL CONTRATO
El presenta apartado describe la estructura del presente contrato y de los anexos asociados:

2.1. Contrato General. El presente documento recoge todos los aspectos generales que describen la
naturaleza del servicio asi como el marco de actuacidn que define la relacién CLIENTE- RATIONAL TIME.

2.2. Anexo |: TRATAMIENTO DE DATOS DE CARACTER PERSONAL POR CUENTA DE TERCEROS. Regula el
plano Ley Orgdnica de Proteccion de Datos (LOPD) referente al marco de actuacién reflejado en el Contrato
General.

2.3. Anexo Il: SEGURIDAD, PRIVACIDAD E INTEGRIDAD DEL SERVICIO. Tiene establecer un marco adecuado
para garantizar la Seguridad, Privacidad e Integridad del servicio RT RATIONAL como de toda la informacion
almacenada en los sistemas que dan soporte al mismo.

2.4. Anexo Ill: ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO. Dicho anexo tiene establecer un Acuerdo de Nivel de
Servicio en el que se definan todos aquellos parametros que garanticen un servicio solvente, satisfactorio y
de calidad.

2.5. Anexo IV: TARIFAS Y COMISIONES. En este anexo se recoge toda la informacién referente a tarifas y
comisiones a aplicar en cada caso en funcién de la edicién seleccionada, el nimero de usuarios, el volumen
de datos a almacenar asi como las restauraciones de datos a peticién del CLIENTE.

2.6. Anexo V: REQUISITOS TECNICOS DEL USUARIO. En él se recogen los requisitos minimos y
recomendados para el buen uso y correcto funcionamiento de la aplicacidon informatica, por parte del
CLIENTE.




2.7. Anexo VI: DEFINICIONES. En este ultimo anexo se recogen todas las definiciones que aparecen a lo
largo del presente contrato.

TERCERA.- ENTREGA TELEMATICA DEL CONTRATO EN SOPORTE DURADERO Y ENVIO DE
COMUNICACIONES.

3.1. El CLIENTE acepta expresamente que RATIONAL TIME pueda archivar el contrato en los servidores
seguros de RATIONAL TIME a modo de entrega telematica, quedando disponible para su consulta, y el
CLIENTE podrd imprimir o archivar una copia del mismo. En caso de discrepancias entre la copia del
CLIENTE y el contrato archivado en los servidores de RATIONAL TIME, primara éste ultimo.

3.2. Asimismo, el CLIENTE acepta expresamente que todas las notificaciones, comunicaciones e informacion
que RATIONAL TIME deba remitirle o facilitarle como consecuencia de las operaciones suscritas, se realicen,
siempre que la ley asi lo permita, por medios electrénicos.

CUARTA.- CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Como parte del Servicio, RATIONAL TIME permitird el uso del Servicio SaaS, asi como el cifrado, la
transmisidn, el acceso y el almacenamiento de datos. Su registro del Servicio se considerard su
consentimiento para cumplir este Contrato.

QUINTA- FACTURACION, TARIFAS Y COMISIONES APLICABLES

5.1. Los servicios proporcionados por RATIONAL TIME estaran sujetos a las tarifas publicadas y que se
recogen en el Folleto de Tarifas, comisiones y Gastos, al que se pondra en disposicidon del CLIENTE en el
momento que lo precise, y que el CLIENTE declara conocer y aceptar. Las tarifas vigentes al tiempo de la
firma del contrato son la que constan en el anexo IV relativo a tarifas y comisiones.

5.2. RATIONAL TIME se reserva la facultad de modificar estas tarifas, previa comunicacién individual al
CLIENTE con una antelacion minima que sera la fijada en el Anexo IV de Tarifas.

5.3. RATIONAL TIME emitira la factura en soporte electrdnico, que tendra la misma validez legal que las
facturas en soporte papel, sin perjuicio de la facturacion alternativa que RATIONAL TIME enviara al CLIENTE
a la Ultima direccidn postal que éste haya indicado.

5.4. RATIONAL TIME facturard al CLIENTE en el momento de aceptacion del contrato el importe
correspondiente a la primera anualidad por el Servicio prestado, de acuerdo con los conceptos incluidos en
la estipulacién TERCERA de acuerdo a la tarifa elegida. A partir del primer afio de servicio la facturacién se
realizard con periodicidad trimestral o anual. En el caso de variaciones en el alcance de los servicios
contratados durante el primer afio de prestacién del servicio la regularizacién del precio de los mismos (a
favor o en contra del CLIENTE) se realizard también de forma trimestral o anual. Las facturas reflejaran
debidamente diferenciados los conceptos de precios que se tarifican por los servicios prestados,
desglosando las cantidades que se deban abonar, asi como los impuestos que en cada caso resulten
legalmente aplicables y en ellas figurara la fecha de vencimiento de las mismas.

5.5. Los pagos se haran efectivos, por defecto, mediante domiciliacién bancaria.

5.6. Los importes no abonados en la fecha de su vencimiento devengaran un interés de demora igual al
interés legal del dinero mas tres puntos.




5.7. El CLIENTE tiene la responsabilidad de pagar todas las Licencias de usuario solicitadas para todo un
Periodo de licencia, tanto si dichas Licencias de usuario estan en uso como si no.

5.8. Si el CLIENTE considera que su factura no es correcta, debera ponerse en contacto con RATIONAL TIME
por escrito en un periodo de sesenta (60) dias desde la fecha de la factura que contiene la cantidad en
cuestion para poder, en su caso, recibir una rectificacién o crédito.

SEXTA.- DURACION Y TERMINACION
6.1. El presente contrato tendrd una duracién indefinida.

6.2. El presente contrato entrara en vigor el mismo dia de su formalizacién, es decir en el momento que el
CLIENTE tiene la posibilidad de acceder a la utilizacién de su servicio recibiendo las indicaciones de acceso,
asi como un usuario y contrasefia, ademas de la justificacion por escrito via e-mail de dicho contrato.

6.3. La activacidn del servicio con caracter general se producira de forma automatica.

6.4. El contrato se extinguira por las causas generales de extincidn de los contratos y, en especial, por las
siguientes:

6.4.1 Tras el primer afio y por voluntad del CLIENTE, comunicandolo a RATIONAL TIME con una antelacion
minima de quince (15) dias al momento en que haya de surtir efectos. La baja unilateral deberd ser
comunicada a través de los siguientes medios y acreditando para ello su identidad: por escrito a la siguiente
direccién C/ Llacuna, n? 162, 08018 Barcelona (Espafia). En caso de resolucién sin justa causa, el CLIENTE
deberda entregar ademds de las cantidades adeudadas al tiempo de la resolucion, el importe
correspondiente al coste de los 3 ultimos meses del servicio recibido por Rational Time en concepto de
indemnizacion de dafios y perjuicios.

6.4.2 Por voluntad del CLIENTE ante un grave incumplimiento contractual por parte de RATIONAL TIME,
comunicandolo a RATIONAL TIME por cualquiera de las vias mencionadas en el parrafo anterior. En este
caso, la resolucién contractual serda automatica desde la recepcion de la notificacion del CLIENTE,
absteniéndose las partes de reclamarse las obligaciones reciprocas derivadas del contrato que se generen
con posterioridad a la fecha de notificacién del CLIENTE, mientras no se resuelva la reclamacion por
incumplimiento.

6.4.3 Por incumplimiento grave de las obligaciones contractuales de las partes.

6.4.4 Por uso ilicito del Servicio o uso contrario a la buena fe o las practicas cominmente aceptadas como
de correcta utilizacidn de los servicios de SAAS por parte del CLIENTE.

6.4.5 Por retraso en el pago por un periodo superior a tres (3) meses o la suspensién temporal del contrato
en dos (2) ocasiones por mora en el pago. RATIONAL TIME restablecera el Servicio, en caso de suspension
por impago, dentro del dia laborable siguiente a aquél en que tenga constancia de que las cantidades
adeudadas han sido abonadas por el CLIENTE. EI CLIENTE debera abonar en su caso el importe
correspondiente a la reactivacion del Servicio.

6.5. La resolucién del contrato no eximird al CLIENTE de sus obligaciones frente a RATIONAL TIME, incluida
la obligacién de pago.

6.6. En caso de extincidn de este Contrato RATIONAL TIME pondra a su disposicién un archivo con los Datos
del CLIENTE durante un periodo de treinta (30) dias tras la extincion. RATIONAL TIME se reserva el derecho




de eliminar y/o desechar los Datos del CLIENTE sin previo aviso por motivo de su incumplimiento, dentro
del que se incluye, aunque no de forma exclusiva, su impago.

SEPTIMA.- MODIFICACIONES CONTRACTUALES

7.1. RATIONAL TIME podra realizar modificaciones al presente contrato notificdndolo al CLIENTE con una
antelacion minima de un (1) mes a su entrada en vigor. En caso de que el CLIENTE no aceptase las nuevas
condiciones y asi lo notificase a RATIONAL TIME, podra resolver el contrato de manera anticipada y sin
penalizacidn alguna. Si, transcurrido el plazo de un (1) mes desde la notificacién por RATIONAL TIME, el
CLIENTE no hubiese manifestado expresamente su disconformidad, o bien el CLIENTE utilizara el Servicio
con posterioridad a la entrada en vigor de la modificacién anunciada, se entendera que acepta las
modificaciones propuestas. La comunicacién al CLIENTE podra realizarse a través de correo electrénico con
indicacion de la fecha de entrada en vigor de la modificacién propuesta.

7.2. El CLIENTE deberd comunicar a RATIONAL TIME cualquier modificacion de los datos facilitados al
contratar el Servicio desde el momento en que se produzcan.

OCTAVA.- ATENCION AL CLIENTE Y RECLAMACIONES

8.1. Rational Time provee al CLIENTE un servicio de atencién a usuarios y un software de atenciéon remota a
usuarios (HelpDesk).

8.2. El servicio de atencién a usuarios estara disponible de 09:00 a 18:00 de lunes a viernes (salvo festivos
nacionales), y la atenciéon remota a usuarios (Help-Desk) estara disponible de 8:00 a 20:00 de lunes a
viernes (salvo festivos nacionales). En caso necesario, el personal de soporte derivara las cuestiones criticas
al personal técnico cualificado para su tratamiento.

8.3. Las notas de incidencia emitidas por el personal de soporte de HelpDesk seran atendidas con la mayor
rapidez por personal cualificado de Rational Time, quienes se encargaran de la deteccion y correccidn de
los posibles problemas, errores y defectos en el software que interfieran en su correcto funcionamiento.

8.4. Rational Time garantiza al CLIENTE que realizara todos los esfuerzos comercialmente razonables para
atender cualquier peticion de servicio de mantenimiento debido al fallo, averia, mal funcionamiento, o
defecto de los sistemas o software dentro de las 8 horas siguientes a la recepcién de tal peticion.

8.5. El CLIENTE también podra formular sus reclamaciones en el plazo de un (1) mes desde el momento en
qgue tenga conocimiento del hecho que las motive a través del correo electrénico info@rationaltime.com.
Una vez presentada la reclamacion, se asignard a ésta un numero de referencia que RATIONAL TIME
comunicard al CLIENTE.

8.6. Cuando la reclamacién haya sido solucionada, RATIONAL TIME informarda al CLIENTE de la solucidn
adoptada a través del mismo medio utilizado por el CLIENTE para presentar la reclamacion.

8.7. Formulada la reclamacion, si el CLIENTE no hubiera obtenido una respuesta satisfactoria de RATIONAL
TIME en el plazo de un (1) mes podra acudir a las Juntas Arbitrales de Consumo o a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la informaciéon de conformidad con lo establecido en la
normativa vigente.

8.8. Las comunicaciones entre CLIENTE y el personal de RATIONAL TIME deberdn observar las normas
elementales de respeto en el didlogo. El CLIENTE debera dirigirse al personal de RATIONAL TIME de una
manera correcta en el uso del lenguaje y con la cortesia necesaria en el trato para la solicitud de cualquier




aclaracién y queja que pueda realizar. RATIONAL TIME se reserva el derecho de no atender las peticiones,
tanto escritas como verbales, que se dirijan a la empresa sin la adecuada y exigible correcciéon en las
formas.

NOVENA- CONCESION DE LICENCIA Y RESTRICCIONES.

9.1. Por el presente Contrato RATIONAL TIME le concede el derecho mundial, no transferible y no exclusivo
de utilizar el Servicio, Unicamente para su propio uso empresarial interno sujeto a las condiciones de este
Contrato. Todos los derechos no concedidos expresamente quedan reservados a RATIONAL TIME y sus
licenciantes.

9.2. No podra acceder al Servicio si es un competidor directo de RATIONAL TIME del presente contrato
salvo con el consentimiento previo por escrito de RATIONAL TIME. Asimismo, no podra acceder al Servicio
con fines de supervisidon de disponibilidad, rendimiento o funcionalidad u otros fines competitivos o de
punto de referencia.

9.3. No podra:

9.3.1. Conceder la licencia, sublicenciar, vender, revender, transferir, asignar, distribuir o explotar
comercialmente de cualquier otra manera o poner a disposicién de terceros el Servicio o el Contenido.

9.3.2. Modificar o realizar trabajos derivados basados en el Servicio o Contenido.

9.3.3. Crear "vinculos" de Internet al Servicio o "enmascarar" o "duplicar" el Contenido de cualquier otro
servidor o dispositivo inalambrico o basado en Internet.

9.3.4. Realizar ingenieria inversa o acceder al Servicio para:
9.3.4.1. Crear un producto o servicio competitivo.
9.3.4.2. Crear un producto utilizando ideas, caracteristicas, funciones o graficos similares a los del Servicio.

9.3.4.3. Copiar ideas, caracteristicas, funciones o graficos del Servicio. Las Licencias de usuario no se
pueden compartir o utilizar por mas de un Unico Usuario, pero se pueden reasignar en un momento dado a
nuevos Usuarios que sustituyan a Usuarios anteriores que hayan finalizado su trabajo o cambiado el estado
o la funcién laboral y no vayan a seguir utilizando el Servicio.

9.4. Puede utilizar el Servicio sélo con fines empresariales internos y no podra:
9.4.1. Enviar correo basura o mensajes duplicados o no deseados que infrinjan las leyes aplicables.

9.4.2. Enviar o almacenar material ilicito, obsceno, amenazante, difamatorio, ilegal o agravioso, incluido
material perjudicial para los nifios o que infrinja los derechos de privacidad de terceros.

9.4.3. Enviar o almacenar material que contenga software con virus, gusanos, troyanos o cddigos, archivos,
secuencias de comandos, agentes o programas informaticos dafiinos.

9.4.4. Interferir o afectar a la integridad o rendimiento del Servicio o a los datos que contiene.

9.4.5. Intentar obtener acceso no autorizado al Servicio o los sistemas o redes relacionados.




DECIMA.- PROPIEDAD INTELECTUAL

10.1 RATIONAL TIME (y sus licenciantes, en caso aplicable) es el propietario de todos los derechos e
intereses, entre los que se incluyen todos los relacionados con el derecho de la propiedad intelectual en la
Tecnologia, el Contenido y el Servicio de RATIONAL TIME y de cualquier sugerencia, idea, solicitud de
mejora, comentario, recomendacidn o cualquier otra informacién que haya ofrecido el Usuario o cualquier
otra parte relacionada con el Servicio. Este Contrato no supone una venta y no le otorga ningun derecho de
propiedad sobre el Servicio, la Tecnologia de RATIONAL TIME o los Derechos de propiedad intelectual que
ostenta RATIONAL TIME. El nombre RATIONAL TIME, el logotipo de Rational Time y los nombres de
productos asociados con el Servicio son marcas comerciales de RATIONAL TIME y no se otorga ningun
derecho o licencia para su uso.

DECIMA PRIMERA.- CONFIDENCIALIDAD.

11.1 RATIONAL TIME debera mantener el debido secreto profesional respecto de los datos personales a los
que tiene acceso y a exigir el mismo nivel de compromiso por escrito a cualquier persona que dentro de su
organizacion participe en cualquier fase del tratamiento de los datos personales, tanto durante su relacion
profesional con RATIONAL TIME, como una vez finalizada la misma por cualquier causa. Estas obligaciones
subsistiran hasta dos (2) afios después de la finalizacién del presente contrato.

DECIMO SEGUNDA.- INDEMNIZACION MUTUA.

12.1. El CLIENTE tendra que eximir a RATIONAL TIME, sus licenciantes y a cada organizacidn principal, filial,
afiliado, directivo, director, empleado, representante legal y agente de éstos de toda responsabilidad
derivada de cualquier reclamacién, costes, dafios y perjuicios, pérdidas, obligaciones y gastos (incluidos los
honorarios y las costas) surgidos a raiz de: (i) una reclamacién que alega que el uso de los Datos del
CLIENTE infringe los derechos de terceros o ha provocado dafios a terceros; (ii) una reclamacién que, en
caso de ser cierta, constituiria el incumplimiento de sus declaraciones; o (iii) una reclamacién derivada del
incumplimiento de este Contrato por parte del CLIENTE o de sus clientes secundarios, siempre que en ese
caso RATIONAL TIME (a) le notifique por escrito la reclamacién de forma inmediata; (b) le otorgue control
exclusivo de la alegacion y resolucion de la reclamacion (siempre que no resuelva o alegue ninguna
reclamacion a menos que exima de toda responsabilidad a RATIONAL TIME de forma incondicional y dicha
resolucién no afecte al Servicio o la actividad de RATIONAL TIME); (c) le ofrezca toda la informacién y ayuda
de la que dispone; y (d) no haya comprometido o resuelto dicha reclamacion.

12.2. RATIONAL TIME tendra que eximir al CLIENTE y a sus organizaciones principales, filiales, afiliados,
directivos, directores, empleados, representantes legales y agentes de éstos de toda responsabilidad
derivada de cualquier reclamacién, costes, dafios y perjuicios, pérdidas, obligaciones y gastos (incluidos los
honorarios y las costas) surgidos a raiz de: (i) una reclamaciéon que alegue que el Servicio infringe
directamente un derecho de copyright, una patente emitida en la Fecha de entrada en vigor o una marca
comercial de un tercero; (ii) una reclamacién que, en caso de ser cierta, constituiria el incumplimiento de
las declaraciones de RATIONAL TIME; o (iii) una reclamacién derivada del incumplimiento de este Contrato
por parte de RATIONAL TIME, siempre que el CLIENTE (a) notifique la reclamacién de inmediato por escrito
a RATIONAL TIME; (b) otorgue el control exclusivo a RATIONAL TIME de la alegacién y resolucién de la
reclamacion (siempre que RATIONAL TIME no resuelva o alegue ninguna reclamacién a menos que exima al
CLIENTE de toda responsabilidad de forma incondicional); (c) ofrezca a RATIONAL TIME toda la informacidn
y ayuda de la que dispone; y (d) no haya comprometido o resuelto dicha reclamacion. RATIONAL TIME no
estara obligado a indemnizarle y el CLIENTE tendra que indemnizar a RATIONAL TIME conforme a este




Contrato por las reclamaciones derivadas de cualquier incumplimiento surgido de la combinacién del
Servicio con cualquier otro producto, servicio, hardware o proceso empresarial.

DECIMO TERCERA.- DESCARGO DE RESPONSABILIDAD.

13.1 Sin perjuicio en lo dispuesto en el Anexo lll, Rational Time y sus licenciantes no declaran ni garantizan
la fiabilidad, idoneidad, calidad, adaptabilidad, veracidad, disponibilidad, precision o totalidad del servicio o
su contenido. Rational Time y sus licenciantes no declaran ni garantizan que (a) el uso del servicio sea
seguro, oportuno, ininterrumpido o que funcione sin errores o en combinaciéon con otro hardware,
software, sistema o datos; (b) el servicio satisfaga sus necesidades o expectativas; (c) cualquier dato
almacenado sea preciso o fiable; (d) la calidad de cualquier producto, servicio, informacién u otro material
adquirido a través del servicio satisfaga sus necesidades o expectativas; (e) los errores o defectos se
corrijan; o (f) el servicio o los servidores que posibilitan el servicio no contengan virus u otros componentes
dafiinos. El servicio y todo su contenido se ofrece al CLIENTE tal cual exclusivamente. Todas las condiciones,
manifestaciones y garantias, tanto explicitas como implicitas, legales o de cualquier otro tipo, entre las que
se incluye cualquier garantia implicita de comerciabilidad, adecuacién a cualquier propdsito especifico o la
no violacidon de los derechos de terceros, quedan denegadas de este modo en la mdaxima extension
permitida por la ley aplicable por Rational Time y sus licenciantes.

DECIMO CUARTA.- CESION, CAMBIO DE CONTROL

14.1 El CLIENTE no podra ceder este Contrato sin el consentimiento previo por escrito de RATIONAL TIME
pero RATIONAL TIME podra cederlo sin su consentimiento a (i) una organizacion principal o filial, ii) un
inversor o (iii) un sucesor por fusion. Queda anulada cualquier pretensién de cesién que infrinja lo
estipulado en esta seccion. Cualquier cambio de control real o propuesto que dé como resultado que un
competidor directo de RATIONAL TIME posea o controle directa o indirectamente un minimo del cincuenta
por ciento (50 %) del CLIENTE permitird a RATIONAL TIME resolver este Contrato por motivos justificados
de forma inmediata con aviso por escrito.

DECIMO QUINTA.- NULIDAD Y VIGENCIA DE LOS PRESENTES ACUERDOS.

15.1 En caso de no ser valida alguna de las disposiciones de este contrato, las partes implicadas acuerdan
gue dicha invalidez no afectara a la validez del resto de disposiciones del presente contrato. El contrato se
rige por las leyes del Estado espafiol, y ambas partes se someten a la jurisdiccion exclusiva de los juzgados y
tribunales de Catalufia. Este documento representa la totalidad del contrato entre usted y RATIONAL TIME
el cual sustituye a cualquier contrato precedente, ya sea verbal o escrito, referente a este tema.




Anexo I: TRATAMIENTO DE DATOS DE CARACTER PERSONAL POR CUENTA DE TERCEROS

Exponen

1. Que el ENCARGADO DE TRATAMIENTO es una sociedad cuya actividad principal consiste en Implantacion
de Sistemas de Informacién.

2. Que el RESPONSABLE DEL FICHERO y el ENCARGADO DE TRATAMIENTO mantienen una relacion
contractual para la prestacidn de los servicios referidos en el Expositivo | del presente Anexo (en adelante
"el Servicio").

3. Que para el cumplimiento del servicio, es necesario que el ENCARGADO DE TRATAMIENTO, acceda y
trate ficheros con datos de caracter personal del RESPONSABLE DEL FICHERO.

4. Que en cumplimiento de lo establecido en el articulo 12 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccién de Datos de Caracter Personal, las partes han acordado celebrar el presente Contrato, lo cual
llevan a efecto con arreglo y sujecion a las siguientes:

Estipulaciones

PRIMERA.- OBJETO.

El presente anexo tiene por objeto dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 12 de la Ley Orgdnica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales, (en adelante LOPD), y en los articulos 20,
21 y 22 del Reglamento 1720/07 de desarrollo de la LOPD (en adelante RLOPD), regulando los términos y
condiciones a los que debe estar sometido el acceso y tratamiento de los datos de cardcter personal,
responsabilidad del RESPONSABLE DEL FICHERO, por parte del ENCARGADO DEL TRATAMIENTO en el
desarrollo y prestacion del servicio.

SEGUNDA.- AUTORIZACION.

2.1. El RESPONSABLE DEL FICHERO autoriza expresamente al ENCARGADO DEL TRATAMIENTO a acceder y
en su caso tratar los datos personales de los que es responsable aquel, Unicamente con la finalidad de
ejecutar y administrar el servicio.

2.2. El firmante en representacién del ENCARGADO DE TRATAMIENTO autoriza que sus datos personales
pasen a forman parte de un fichero automatizado de proveedores, propiedad del RESPONSABLE DEL
FICHERO, con la finalidad de gestionar y administrar los servicios contratados, pudendo ejercer sus
derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion en la direccién del RESPONSABLE DEL FICHERO
recogida en el encabezamiento del presente contrato. Sera responsabilidad del firmante en representacion
del ENCARGADO DE TRATAMIENTO, la notificacién en esta direccidn, de cualquier modificacién que pudiera
darse en sus datos personales. El firmante en representacién del RESPONSABLE DEL FICHERO autoriza en
idénticos términos, la inclusién de sus datos personales en un fichero de clientes del ENCARGADO DE
TRATAMIENTO, siendo el lugar de ejercicio de sus derechos, la direccién de ENCARGADO DE TRATAMIENTO
recogida en el encabezamiento del presente contrato.

2.3. Los datos que excedan de los datos de contacto, del personal laboral del ENCARGADO DE
TRATAMIENTO que este aporte al RESPONSABLE DEL FICHERO con el objeto de coordinar y gestionar el
servicio, serdn asimismo incorporados al fichero indicado en el punto 2.2 del presente Anexo, en
consecuencia, el ENCARGADO DE TRATAMIENTO garantiza que obtendra el consentimiento informado de
los afectados, para la cesién de sus datos al RESPONSABLE DEL FICHERO con la finalidad indicada. Los




interesados podran ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion en la direccion
indicada en el punto 2.2.

2.4. El RESPONSABLE DEL FICHERO autoriza la ejecucion de tratamientos de datos de caracter personal por
parte del ENCARGADO DEL TRATAMIENTO fuera de los locales de ubicacidn de los ficheros responsabilidad
de aquel, siempre y cuando ello sea estrictamente necesario para la prestacién del servicio y, siempre que
garantice la aplicacidn de las medidas de seguridad de nivel adecuado a cada fichero y recogidas en el
RLOPD. Para ello, el RESPONSABLE DEL FICHERO autoriza asi mismo, en idénticos términos de necesidad y
seguridad, la salida y entrada de soportes informaticos que contengan datos de caracter personal fuera de
los locales de ubicacion de los ficheros.

Asimismo autoriza la recuperacién de datos al ENCARGADO DE TRATAMIENTO cuando sea estrictamente
indispensable para prestar el servicio. Toda restauracién de datos debera ser notificada al RESPONSABLE
DEL FICHERO y anotada en el documento de seguridad del ENCARGADO DE TRATAMIENTO en los términos
establecidos en el RLOPD.

2.5. En el caso que el RESPONSABLE DEL FICHERO tenga una deuda cierta, vencida y exigible con el
ENCARGADO DE TRATAMIENTO de cuyo pago ha sido requerido previamente, sin que haya sido satisfecha
en el término previsto para ello, podrd comunicarse dicho impago a ficheros de informacién sobre
solvencia patrimonial y crédito.

2.6. El RESPONSABLE DE FICHERO autoriza al ENCARGADO DE TRATAMIENTO a que en cualquier momento
contacte con él por via telefénica, telematica, por fax o por cualquier otro medio y pueda recabar su
opinién respecto a cualquiera de los servicios que el ENCARGADO DE TRATAMIENTO presta o pueda,
asimismo, ofrecerle cualquiera de los productos comercializados por esta Entidad.

2.7. El RESPONSABLE DE FICHERO acepta que sus datos puedan ser cedidos, exclusivamente para las
finalidades realizacion de pagos y envio y/o recepcidn de facturas electronicas, a otras entidades dedicadas
fundamentalmente al ambito financiero o que presten servicios de plataforma de facturacién electrénica.

2.8. Las entidades de crédito y demas proveedores de servicios de pago, asi como los sistemas de pago y
prestadores de servicios tecnoldgicos relacionados a los que se transmitan datos para llevar a cabo
transacciones pueden estar obligados por la legislacion del Estado donde operen, o por acuerdos
concluidos por éste, a facilitar informacién sobre la transaccién a las autoridades u organismos oficiales de
otros paises, situados tanto dentro como fuera de la Unidn Europea, en el marco de la lucha contra la
financiacién del terrorismo y formas graves de delincuencia organizada y la prevenciéon de blanqueo de
capitales.

TERCERA.- OBLIGACIONES DEL RESPONSABLE DEL FICHERO.

3.1. El RESPONSABLE DEL FICHERO pondra a disposicion del ENCARGADO DE TRATAMIENTO Unicamente
aquellos datos que sean necesarios para la prestacion del servicio.

3.2. EL RESPONSABLE DEL FICHERO garantiza que los ficheros que pondra a disposicion del ENCARGADO DE
TRATAMIENTO para la ejecucién del servicio, cumplen con todas las obligaciones legales establecidas para
su creacion y tratamiento, tanto en la LOPD como en su normativa de desarrollo.

CUARTA.- OBLIGACIONES DEL ENCARGADO DE TRATAMIENTO.

4.1. El ENCARGADO DE TRATAMIENTO garantiza la aplicacién de las medidas de seguridad, tanto técnicas
como organizativas de nivel adecuado para cada fichero, establecidas en el RLOPD cuando acceda o trate
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ficheros del RESPONSABLE DEL FICHERO en la ejecucion del servicio. Estas medidas deberan ser las
adecuadas para garantizar la confidencialidad, integridad, seguridad y disponibilidad de la informacién
objeto de tratamiento, y para evitar los riesgos a que este expuesta, ya provengan de la accién humana o
de medio fisico o natural. Estas medidas de seguridad son extensibles a cualquier soporte o dispositivos
portatiles utilizados por el ENCARGADO DE TRATAMIENTO en la ejecucion del servicio.

4.2. El ENCARGADO DE TRATAMIENTO, incluira e identificard en su propio documento de seguridad los
ficheros objeto de tratamiento en la ejecucion del servicio, especificando su nivel de seguridad asi como las
medidas y procedimientos de seguridad aplicados, en los términos establecidos en el RLOPD.

4.3. Asimismo el ENCARGADO DEL TRATAMIENTO asume el deber de cumplir con las siguientes
obligaciones:

4.3.1. Unicamente tratard los datos de caracter personal conforme a las instrucciones que el RESPONSABLE
DEL FICHERO le sefale y, solo cuando sea estrictamente necesario para el cumplimiento y prestacién del
servicio.

4.3.2. El ENCARGADO DE TRATAMIENTO se compromete explicitamente a informar y formar a su personal,
respecto a las obligaciones que en materia de seguridad deben cumplir en el tratamiento de los ficheros a
los que tengan acceso en la ejecucién del servicio.

4.3.3. El ENCARGADO DE TRATAMIENTO aportard, previamente a la ejecucidn del servicio, una memoria
descriptiva de las medidas que adoptara para asegurar la confidencialidad e integridad de los datos
tratados, tanto en soporte papel como automatizado.

4.3.4. El ENCARGADO DE TRATAMIENTO, debera notificar inmediatamente al RESPONSABLE DEL FICHERO
cualquier incidencia que afecte a la seguridad, integridad, confidencialidad o disponibilidad de los datos
personales objeto de tratamiento.

4.3.5. Una vez cumplida la prestacién del servicio o resuelto el Contrato del que trae causa por cualquier
causa, los datos de caracter personal deberan ser destruidos o devueltos, seglin su eleccién, al
RESPONSABLE DEL FICHERO, al igual que cualquier soporte o documento en el que conste algun dato de
caracter personal objeto del tratamiento. EI ENCARGADO DE TRATAMIENTO podra conservar los datos
tratados en la ejecucion del servicio, debidamente bloqueados en los términos establecidos en la LOPD, en
tanto en cuanto pudieran derivares responsabilidades juridicas de su relacion con el RESPONSABLE DEL
FICHERO. Una vez prescritas estas responsabilidades, los datos objeto de tratamiento serdn
definitivamente destruidos por el ENCARGADO DE TRATAMIENTO.

4.3.6. En el supuesto de que algun interesado ejercite su derecho de acceso, rectificacidn, cancelacién u
oposicion ante el ENCARGADO DE TRATAMIENTO sobre los ficheros del RESPONSABLE DEL FICHERO, aquél
debera enviar la solicitud del interesado al RESPONSABLE DEL FICHERO mediante un medio que permita
acreditar su envio y recepcion en el plazo maximo de los tres dias naturales posteriores a su ejercicio, a la
direccion del RESPONSABLE DEL FICHERO recogida en el encabezamiento del presente Contrato que ambas
partes reconocen valida a efectos de notificaciones.

QUINTA.- SUBCONTRATACION.

El ENCARGADO DE TRATAMIENTO no utilizara los datos personales con fines distintos a los expuestos, ni los
comunicard, ni siquiera para su conservacion a otras personas, sin perjuicio de lo establecido en articulo 21,
parrafos 2) y 3) del RLOPD.
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SEXTA.- RESPONSABILIDADES.

Cada parte asumira personalmente las responsabilidades derivadas de los incumplimientos de la vigente
normativa de proteccion de datos en que pudieran incurrir, indemnizando por los dafios y perjuicios que
puedan causarse a la otra parte por las eventuales sanciones, derivadas de incumplimientos imputables a
una sola de las partes, impuestas por la Agencia Espanola de Proteccién de Datos u organismo que le
sustituya en el futuro con competencias de inspecciéon y sancién en matera de proteccién de datos
personales.

En el caso de que el ENCARGADO DEL TRATAMIENTO destine los datos de caracter personal a otra finalidad,
los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del presente Contrato, sera considerado,
también, responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido
personalmente.

La cuantia de las sanciones se fijard de acuerdo a lo estipulado en la estipulacién tercera del Anexo Il del
presente contrato.

SEPTIMA.- DURACION Y PRECIO.

7.1. Las obligaciones nacidas del presente Contrato, serdn exigibles mientras esté vigente la relacion
contractual recogida en el Expositivo I, qgue encomienda el tratamiento de datos personales al ENCARGADO
DE TRATAMIENTO por cuenta del RESPONSABLE DEL FICHERO.

7.2. Las obligaciones contraidas no son atribuibles en tanto en cuanto previenen de una obligacidn legal.
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Anexo ll: SEGURIDAD, PRIVACIDAD E INTEGRIDAD DEL SERVICIO

Estipulaciones

PRIMERA.- OBJETO

El presente anexo tiene establecer un marco de actuacidn adecuado para garantizar la Seguridad,
Privacidad e Integridad del servicio ofrecido por la aplicacion RT RATIONAL como de toda la informacion
almacenada en los sistemas que dan soporte al mismo. Dicho marco de actuacion descansa en una serie de
derechos y deberes que afectan tanto a Rational Time como al CLIENTE, siendo de obligatorio
cumplimiento en su totalidad por ambas partes.

SEGUNDA.- MECANISMOS DE IDENTIFICACION Y AUTENTICACION

2.1. Rational Time les entregard un conjunto de mecanismos de autentificacién: Cédigo de Empresa, Cédigo
de Usuario y Password para acceder por Internet. Rational Time se reserva la facultad de contrastar y
verificar los datos identificativos del CLIENTE a través de los medios a los que tenga acceso.

2.2. Rational Time, previa comunicacién al CLIENTE, podrd cambiar los mecanismos descritos de
autentificacion para aplicarlos a la evolucién tecnoldgica.

2.3. CLIENTE se compromete a preservar la confidencialidad de los medios de autentificacion. En caso de
pérdida, sustraccion o cualquier hecho que pudiera afectar a su confidencialidad, el CLIENTE debera
comunicarlo a Rational Time urgentemente. Hasta que Rational Time no sea notificado, quedara exonerado
de toda responsabilidad por las operaciones efectuadas en ese intervalo.

2.4. Las operaciones realizadas por Rational Time, contrastadas por los medios de autenticacion, se
reputaran en todo caso validas y que han sido cursadas por el CLIENTE, por lo que producirdn plenos
efectos juridicos. El Banco no ejecutara las drdenes de los CLIENTES que no aporten correctamente los
medios de autentificacion, ni cuando se tengan dudas razonables de la identidad de la persona que esté
emitiendo la orden, hasta que Rational Time haya entrado en contacto directo con el CLIENTE.

2.5. Para seguridad del CLIENTE, si existiesen dudas razonables respecto de la identidad de la persona que
emite una orden, Rational Time no ejecutara dicha orden hasta que haya entrado en contacto directo con
el CLIENTE y esclarecido la situacion. Igualmente en caso de producirse un nimero de errores consecutivos
gue Rational Time determine en cada momento, Rational Time procedera a no ejecutar las 6rdenes y/o a
bloquear las claves de acceso mediante comunicacién previa al CLIENTE. Si las circunstancias aconsejaran la
actuacién inmediata de Rational Time ésta comunicard sin demora al CLIENTE las medidas adoptadas.
Adicionalmente Rational Time podrd establecer las medidas complementarias de seguridad que estime
oportunas en cada momento, como por ejemplo, la realizacidon de preguntas adicionales a los CLIENTES,
gue deberan ser contestadas correctamente para poder seguir operando con Rational Time.

2.6. Cuando el CLIENTE ordene transacciones por estos canales, Rational Time le remitira, una vez
ejecutada la transaccidon, un mensaje de confirmacion de la operacidon por un medio igual o similar al
utilizado por el CLIENTE; en caso de no recibir este mensaje de confirmacién, el CLIENTE deberd ponerse en
contacto con Rational Time, de forma inmediata, por cualquiera de los canales de atencién al CLIENTE, con
objeto de confirmar que su orden ha sido efectivamente recibida y ejecutada por Rational Time. Rational
Time no garantiza la seguridad, autenticidad e integridad de las comunicaciones realizadas por teléfono
mavil y por correo electrénico, al producirse ambos en un entorno de comunicacién no seguro, razén por la
cual tampoco se puede garantizar la inviolabilidad de su contenido.
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Anexo lll: ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

Estipulaciones

PRIMERA.- OBJETO

Rational Time proporcionara una garantia de disponibilidad de servicio i una serie de servicios de
actualizacién y mantenimiento con relacidon al software, siempre y cuando la cuenta del CLIENTE en
Rational Time esté en vigor.

SEGUNDA.- DISPONIBILIDAD DE SERVICIO

2.1. El objetivo de Rational Time en cuanto a la disponibilidad del servicio es del 99,00% del tiempo en cada
mes natural. Rational Time garantiza la disponibilidad y el pleno funcionamiento en un 99,00% del tiempo
en los servicios relacionados con el uso de la aplicacién RT-RATIONAL, sin contabilizar las tareas de
mantenimiento planificadas y notificadas.

2.2. Rational Time realizara todos los esfuerzos comercialmente razonables para alcanzar o sobrepasar los
niveles de servicio pactados. Si durante un periodo continuo de dos meses Rational Time no es capaz de
proporcionar el mencionado 99,00% de los niveles de servicio, el CLIENTE tendrd derecho a recibir un
descuento por tal circunstancia segun la siguiente tabla de penalizaciones, cantidad que podra ser deducida
del importe a pagar a Rational Time en virtud del presente contrato, y que puede ser calculada para cada
mes segln la mencionada tabla siempre y cuando hayan afectado a mas del 10% de los usuarios.

Disponibilidad % Descuento mensual
98,00 -99,00 10%
97,00 - 98,00 20%
96,00 -97,00 30%
95,00 - 96,00 40%

TERCERA.- SERVICIOS DE ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO

3.1. Rational Time proporcionara servicio de actualizacién y mantenimiento de la aplicacion RT-RATIONAL
Time sin coste adicional durante el periodo de vigencia del presente contrato. Las tareas de mantenimiento
y actualizacién se planifican segun el criterio de minimo impacto en la actividad de nuestros clientes, que se
basa en la medicion de los tiempos de menor actividad global de nuestros sistemas y que puede variar de
un mes a otro.

3.2. Las tareas de mantenimiento seran planificadas y notificadas al CLIENTE con la antelacidn suficiente.

3.3. Rational Time se encargara del mantenimiento del software y proporcionara al CLIENTE todas aquellas
actualizaciones, mejoras, modificaciones o ampliaciones del mismo que no sean facturables como
“modificaciones”.

3.4. Rational Time compartira con el CLIENTE el andlisis de la actividad administrada mediante el software y
el estudio de cualquier posible cambio en los requerimientos o la funcionalidad del software.
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3.5. Sin perjuicio de lo anterior, Rational Time se reserva el derecho a llevar a cabo a su razonable
discrecién cualquier tarea urgente fuera de las tareas de mantenimiento que tenga como objeto garantizar
la prestacion de los niveles de servicio adecuados por parte de los sistemas de Rational Time. En el caso de
que la realizacién de dichas tareas haya sido notificada con antelacion, los periodos de no disponibilidad del
servicio por esta causa no serdn tenidos en cuenta a la hora del cdlculo de los niveles de servicio
alcanzados.

3.6. Los fallos de software o hardware causados por intrusidén de terceros (esto es, ataques de denegacion
de servicio) y servidores DNS quedan excluidos de la garantia de disponibilidad.

3.7. El tiempo de inactividad del servicio debido al mal uso por parte de los usuarios finales del CLIENTE no
serd contabilizado como tiempo de inactividad en el calculo de descuentos.

3.8. La solicitud de descuentos por servicio afectado debera realizarse en el plazo de 60 dias desde la fecha
de la incidencia. El servicio técnico de Rational Time sera el responsable de la investigacién de la incidencia
y proporcionara al CLIENTE un informe por escrito con sus conclusiones. En el caso de conflicto o
desacuerdo, Rational Time se reserva el derecho a conceder o denegar el descuento.

CUARTA.- SOPORTE DE HELPDESK

4.1. Rational Time provee al CLIENTE servicio de atencién a usuarios disponible de 09:00 a 18:00 de lunes a
viernes software de atencidn remota a usuarios (HelpDesk) estara disponible de 8:00 a 20:00 de lunes a
viernes.

4.2. En caso necesario, el personal de soporte derivara las cuestiones criticas al personal técnico cualificado
para su tratamiento.

4.3. Las notas de incidencia emitidas por el personal de soporte de HelpDesk serdn atendidas con la mayor
rapidez por personal cualificado de Rational Time, quienes se encargaran de la deteccion y correccidn de
los posibles problemas, errores y defectos en el software que interfieran en su correcto funcionamiento.

4.4. Rational Time garantiza al CLIENTE que realizara todos los esfuerzos comercialmente razonables para
atender cualquier peticion de servicio de mantenimiento debido al fallo, averia, mal funcionamiento, o
defecto de los sistemas o software dentro de las 8 horas siguientes a la recepcion de tal peticidn.

QUINTA.- OBLIGACIONES DE MANTENIMIENTO DEL CLIENTE

5.1. El CLIENTE entiende y acepta que con el fin de que Rational Time pueda proporcionar sus servicios de
mantenimiento, debe proporcionar lo siguiente:

5.1.1. El CLIENTE debe designar un contacto principal y uno alternativo, quienes tendran autorizacién para
solicitar y recibir servicios de mantenimiento en nombre del CLIENTE. EI CLIENTE podrd cambiar sus
personas de contacto mediante notificacidn por escrito a Rational Time.

5.1.2. El CLIENTE ofrecerd su total colaboracidn a las peticiones razonables de Rational Time en cuanto a
informacidn, personal y tiempo necesarios para la prestacion de los servicios de mantenimiento.

5.1.3. El CLIENTE pondra a disposicién de Rational Time toda la informacién y ayuda razonablemente
solicitada para la deteccidn, reproduccidn y posterior correccién de errores, problemas o defectos del
software.
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5.1.4. El CLIENTE llevara a cabo los procedimientos adecuados para el estudio de problemas que
razonablemente y de forma puntual Rational Time especifique y ejecutara las actividades encaminadas a la
deteccion y correccidn de problemas que Rational Time pueda razonablemente solicitar.
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Anexo IV: TARIFAS Y COMISIONES
Estipulaciones
PRIMERA.- OBJETO

El presente anexo recoge toda la informacion referente a tarifas y comisiones a aplicar en cada caso en
funcidén de la personalizacién de la aplicacion y el nimero de usuarios.

SEGUNDA.- TARIFAS
2.1. Este apartado recoge las tarifas aplicables. Dos son los conceptos que regulan dichas tarifas:
2.1.1. Nueva Empresa.

La primera vez que una empresa contrata la aplicacién RT RATIONAL, se le proporcionara una reserva de
recursos que garantiza la disponibilidad, capacidad y seguridad comprometidas en el presente contrato. Las
caracteristicas de dicha reserva vendran determinados principalmente por el nimero de usuarios que de de
alta el CLIENTE.

2.1.2. Usuario Extra.

El alta de cada nuevo usuario a partir del usuario inicial asociado al concepto “Nueva Empresa” implicard la
aplicacion de la presente tarifa.

2.3. Tarifas.

[EN EL MOMENTO DE REALIZAR DICHA VERSION DEL CONTRATO AUN NO ESTAVAN DEFINITIVAMENTE
ESTABLECIDAS]
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Anexo V: REQUISITOS TECNICOS DEL USUARIO

Estipulaciones

PRIMERA.- OBJETO

El presente anexo tiene como objetivo establecer los requisitos técnicos requeridos para que el Usuario
tenga, en el uso de la aplicacion RT RATIONAL, un correcto funcionamiento de la misma.

SEGUNDA.- REQUISITOS TECNICOS
2.1. Se establecen los siguientes requisitos minimos:

e S.0.: Windows XP Service Pack 3 o superior (pendiente de probar en entorno Linux).

e Navegador: Actualmente esta disponible para Internet Explorer 8.0. Si no surge ningln imprevisto
lo serad también para Internet Explorer 7.0, Firefox 3 y Google Chrome 4 (y sus respectivas versiones
superiores).

e Conexién a Internet: ADSL 1 Mbps o superior.

e Memoria Minima: 1 Gb o superior.

e Resolucién Grafica Minima:

0 Trabajador (800x600).
0 Administrador (1280x800).
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Anexo VI: DEFINICIONES

1. “Rational Time”: Rational Time S.L., sociedad de nacionalidad espafiola, con domicilio en C/ Llacuna, 162,
08018 Barcelona y con NIF B64549843.

2. “Cliente”: Persona fisica o juridica, debidamente representada, que contrata los Servicios SaaS y la
correspondiente licencia de uso de la aplicacion RT RATIONAL contratada.

3. “SaaS”: Siglas en inglés que significan Software as a Service y cuya traduccion al espafiol es Software
como Servicio.

4. “Contrato”: Condiciones de uso de la aplicacion RT RATIONAL en modo SaaS$, tanto escrito como enviado
por Internet a través de correo electrénico y cualquier material disponible en el sitio Web de Rational Time
incorporado especificamente por referencia en el presente documento, dado que Rational Time puede
actualizar dichos materiales, entre los que se incluyen las condiciones de este Contrato, en cualquier
momento y bajo su propio criterio.

5. “Usuario y contrasefia”: Nombre de usuario y clave de identificacion que Rational Time asignarda, con
caracter personal e intransferible, a los usuarios que estén autorizados para utilizar el Servicio y a los que el
Cliente (o Rational Time a peticion del Cliente) haya concedido identificaciones de usuario y contrasefias.

6. “Contenido”: Informacién audiovisual, documentos, software, productos y servicios incluidos o puestos a
disposicion del Cliente durante el uso del Servicio.

7. “Datos del cliente”: Cualquier dato, informacién o material que el Cliente haya ofrecido o enviado al
Servicio durante el uso del Servicio.

8. “Fecha de entrada en vigor”: Primera fecha en la que, una vez firmado el contrato, el Cliente comienza a
utilizar el Servicio.

8. “Periodo inicial”: Primer periodo en el que esta obligado a pagar por el Servicio que es igual a la
frecuencia de facturacidn que el Cliente ha seleccionado (p. €j., si la frecuencia de facturacion es trimestral,
el Periodo inicial sera el primer trimestre).

9. “Derechos de propiedad intelectual”: Inventos no patentados, aplicaciones patentadas, patentes,
derechos de logotipos, derechos de copyright, marcas comerciales, marcas de servicio, nombres
comerciales, derechos de nombres de dominio, derechos de disefo, derechos de creacidn y otros derechos
de secretos comerciales, asi como todos los demads derechos de propiedad intelectual derivados de éstos y
formas de proteccion de naturaleza similar en cualquier parte del mundo.

10. “Servicio” hace referencia a la organizacién del tiempo de trabajo y la gestidn del horario laboral
mediante la aplicacion RT RATIONAL en modo SaaS de Rational Time, a la que se accede a través de
http://www.rationaltime.com u otros sitios Web o direcciones IP designados, asi como productos y
servicios secundarios que Rational Time ofrece al Cliente y a los que puede acceder por medio de este
Contrato.

18




