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El nostre dia a dia gira al voltant dels dispositius Smartphones i ens converteix en
ciutadans cada cop més connectats i exigents
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Smartphones a Espanya
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El Sector Privat fa temps que va iniciar el seu procés de transformacio digital per
adaptar-se a les nostres expectatives creixents

“Digital is the new normal”
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pagar-lo al finalitzar i repartir el selfie

pagament entre tots els passatgers



LAdministracio Publica ha iniciat el procés de transformacid, on hi trobem alguns
Ccasos més exitosos que d'altres

EEUU: Arrel de [lexperiéncia del
%> Healthcare.gov, Obama va crear un
equip especific per a impulsar la

modernitzaci6 de la relaci6 amb el
’ % Q ciutada (United States Digital Service).

' ; % UK: El Regne Unit va crear una agéncia

= Government Digital Service per liderar la

'—9"' r transformacié  digital en tots els

departaments. Va encapcalar el ranking

, EPIC FAIL d'egovernment  development  Index
En el seu primer dia (2016).

healthcare.gov va tenir d'Estonia  diposen  d'un  numero

1: d‘identificacié propi que s'utilitza en tots

4,7 m!|I0nS de els serveis de ’Administracio i serveix de
visitants. firma electronica.

Només 6 Persones SINGAPORE: Es un dels paisos amb més

van aconseguir e-participacio, entesa com leina de

registrar-se compromis i enfortiment de |la
satisfactoriament. col-laboracio6 entre ciutadans i AAPP.

de funcionament, @‘ P QESTONIA: El 100% de ciutadans




Pero s'enfronta a una serie de barreres que provoquen un ralentiment del procés de
transformacio digital
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L'objectiu principal que s’ha d'abordar per a la transformacio digital no és tecnologic

Quines soén les expectatives del ciutada?

Les expectatives del ciutada avui son les
mateixes que les seves expectatives com
consumidors.

L'. Que m’involucrin

Q Que em coneguin

((‘{’,l' Que m'escoltin

9 Que se m'empoderi

@ Que em sorprenguin

Quins sén els objectius de 'Administraci6?

Proporcionar una experiencia dalta qualitat
al ciutada en la seva interaccid6 amb
'Administracio.

(‘ Proporcionar una experiencia positiva

®
.. Reduir el cost de produccié

ﬂ\ Assegurar una adaptacié agil i continua
A Reduir el risc dels canvis

090,
Fer-ho accesible a tothom



L'objectiu principal que s’ha d'abordar per a la transformacié digital no és tecnologic

Quins son els objectius de 'Administraci6?

Proporcionar una experiencia dalta qualitat
al ciutada en la seva interaccid6 amb

, . ., DISSENY CENTRA
'Administracio.

A L'USUARI
(‘ Proporcionar una experiencia positiva METODOLOGIA APROFITAR LES
AGILE DADES
® Reduir el cost de produccio PLATAFORMES
ucci
’ ST OPTIMITZAR

OBERTES IMPACTE

(/\ Assegurar una adaptacio agil i continua
TRANSPARENCIA

A Reduir el risc dels canvis

GESTIO DEL CANVI CIBERSEGURETAT

Fer-ho accesible a tothom




Per on comencem?

Que és desitjable des de la
perspectiva ciutadana?

L

CITIZEN EXPERIENCE

Que ésviabledes dela
perspectiva del treballador
public?

Qué és factible
técnicament?

SISTEMES D’INFORMACIO

EMPLOYEE
EXPERIENCE




Qué és desitjable des de la perspectiva ciutadana? e

EXPERIENCE

N

UNIFICAT

CONSISTENT

El ciutada vol

@ un servei...

FACIL, SENSE

COSTURES PERSONALITZAT



Qué és viable des de la perspectiva del treballador public?

69

EMPLOYEE
EXPERIENCE

Com millorem lI'experiéncia del treballador public?

>,
4L

Rol de I'empleat — Competeéencies / Capacitats necessaries

Lloc de treball l @ Feedback dels serveis

Informacié necessaria per un
assessorament de qualitat
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Com evoluciona la transformacio digital?

Grau de
maduresa

Estrategia
Digital

Organitzacid i

Governancga

Operacions TIC

xﬂ
% O

Infraestructura

TIC
. )

Proveidors i

partners

ik

Transformacio
Tecnologica

Transformacio
de Negoci

Transformacio

Digital

Larea TIC és autonoma

'area TIC ha de coordinar-se amb
altres arees

'area TIC ha de coordinar-se
amb altres arees,
administracions, proveidors,...

Oficina de projectes
Interna
Indicadors deficiencia

Of. de projectes integrada amb negoci
Perfils amb experiecia digital
Indicadors centrats al ciutada

Chief Digital Officer

Of. de projecte amb altres
arees, admin., proveidors,...
Indicadors de transformacio

Arquitectura Legacy
Open Source

EMPLOYEE
EXPERIENCE

Reingenieria de serveis
User Experience Digital

Coneixement 360° del ciutada

Integracio Multicanal

ANalltiCa avarngadad

Agile y SCRUM + Ciberseguretat
Consolidacid i Virtualitzacid Cloud mi e Cloud PUblica
Wifi - Banda Ampla oud mixta e SaaS-PaaS
laaS-Paas
o |OT
Pocs Proveidors e Partners

Competicio ANS
Poca Innovacio

Compra Innovadora
Innovacio incluida per contracte

Ecosistema de proveidors
Start Up's
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Un exemple concret: Coneixement 360° del ciutada

Cicle de vida del ciutada basat en fets vitals

SISTEMES
D'INFORMACIO

Vols jugar

Benvingut

A
Qué fem

Infantesa Adolescéncia aguesta
tarda?

amb mi?

Empadronament, carnet de Matriculacio a l'escola, activitats de lleure, Visita a museus, festes,
vacunacio, CAP, escoles vacances d'estiu, parcs infantils, festes activitats tradicionals,

bressol... populars... trobades de joves...

iatges per la gent
gran, ajudes a la
tercera edat,
acompanyament, ...

Borsa d'habitatge, subvencions per a Matriculacid a la universitat,
families, ajudes per nadons, activitats ajudes per emprenedors,

d'oci, suport empresarial... borsa de treball, actes... Estudies o

treballes?

Maduresa Joventut

@
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En conclusio, la transformacié digital...

NO S’INICIA EN
LA TECNOLOGIA

Per0 aquesta ha de
permetre a
ladministracion
respondre de manera
més agils als canvis

Amb empatia i orientacid

a generar una
experiencia positiva del
ciutada

SINO EN PENSAR
EN SERVEIS
DIFERENTS

AMB LA
COMPLICITAT
DEL
TREBALLADOR
PUBLIC

Son els grans protagonistes
del canvi, i han de ser agents
actius en el procés

Sense grans big bangs,
sino amb projectes
progressius que generin
confianca

| DE FORMA
ESGLAONADA

I aquf si, amb tecnologia que
permeti tots aquests canvis

AMB UNA
APROPAR-NOS CULTURAI
AL CIUTADA MENTALITAT
DIGITAL

En base a les seves
necessitats i als canals
de relacié que
prefereixi



Deloitte.

Gracies per la seva atencio

Anna Fuster
Directora de Sector PUblic
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