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L’èxit d’Amazon resideix en el 
fet que són molt bons en el que 
és bàsic. Com a comerç dona 
tota la informació que com a 
client es necessita. Instantània-
ment, se sap si el producte que 
es busca està disponible, quines 
característiques té, quin preu, 
quan s’enviarà, quan arribarà 
i qui el transportarà. Amazon, 
doncs, és una plataforma co-
mercial que ofereix una excel-
lent experiència de client. A més 
a més, t’ho posa tot molt fàcil, 
que és el que volem. Què més es 
pot demanar? És clar que Ama-
zon és un comerç en línia, però 
al capdavall el comerç sempre 
és comerç, en qualsevol de les 
seves formes. Una persona que 
compra i una persona que ven. 

De l’experiència de client 
es va parlar al Fòrum d’empre-
sa 2017 d’Andorra Telecom, 
centrat en aquesta edició en  
La transformació digital de les 
empreses. 

Va ser aquesta xerrada, sobre 
l’experiència de client en l’era 
digital, la que em va portar a 
substituir mentalment el client 
pel ciutadà. Si per al comerç és 
un aspecte clau, també ho ha de 
ser per a l’administració. Perquè 
cada cop més persones mani-
festen les greus dificultats que 
experimenten en el seu tracte 
amb l’administració. Podem de-
duir, doncs, que si una bona ex-
periència del client és un factor 
clau per a l’èxit d’una empresa, 
el mateix passa amb l’experièn-
cia del ciutadà. Més encara, per-
què, de grat o per força, hem de 
tenir tractes amb els serveis de 
tràmits.

Al Fòrum d’empresa se’ns va 
explicar això de l’experiència 
del client amb una piràmide. La 
base és el més important. És te-
nint cura del que és bàsic, on es 
pot obtenir la satisfacció plena 
del client/ciutadà. Tothom ne-
cessita saber que el que vol ho 
podrà aconseguir de forma fà-
cil, transparent, dins el termini 
establert i a un cost cert. Sense 
sorpreses. En canvi, sembla que 
la part mitjana de la piràmide, 
que representa el producte o el 
servei en si, no importa tant. És 
la part del negoci on sempre pot 
sortir algú que ho faci més ràpid, 
millor o més barat. Finalment, a 
la cúspide de la piràmide és on 
es localitza el famós wow. Aquell 
plus final que fa que el client, o 
el ciutadà, vegi superades les se-
ves expectatives en rebre el que 
ha demanat. Aquí gairebé no hi 
ha res a pelar, excepte els encar-
regats del màrqueting, que po-
den mirar de construir un nou 
relat.

Arribat a aquest punt vaig 
veure molt clar que nosaltres, 
com a país, fallem a la base. En 
canvi, fa temps que ho apostem 
tot al wow. A la figuració, al màr-
queting, a la imatge. La nostra 
piràmide està abarrotada d’ini-

ciatives públiques centrades a 
semblar més que a ser. Potser 
perquè és on cal aplicar temps, 
treball i paciència. O perquè 
dona poc espai al lluïment. Per 
exemple, no tenim espais re-
servats per aparcar un camió 
estranger que hagi d’estar aquí 
un parell de dies, per motius de 
feina. No tenim forma de po-
der trobar personal qualificat 
per a l’hoteleria. Tenim proble-
mes per a l’abastiment d’aigua. 
Qualsevol iniciativa innovadora 
no es pot dur a terme perquè la 
legislació actual és obsoleta. Per 
millorar la base, el que és bàsic, 
de diners no en calen gaires. No-
més fa falta disciplina, constàn-
cia i mètode. També és necessari 
creure en el canvi necessari. Es-
pecialment els caps de l’organit-
zació, que han de donar quefer 
constantment als seus equips. 
Només així es pot experimen-
tar el canvi d’actitud que cal per 
treure els empleats de l’organit-
zació de la seva zona de confort. 
Altrament, alguns gats vells 
poden pensar que això serà una 
altra pluja passatgera; seguiran 
ben tranquils, doncs, esperant 
que escampi la tronada, perquè 
l’experiència els ha demostrat 
que l’interí és el polític.

La base és el més important
Fa temps que ho apostem tot al ‘wow’, al màrqueting, a semblar abans que no a ser Resulta entranyable que la màxi-

ma preocupació de Kazuo Ishigu-
ro només de saber que havia gua-
nyat el Nobel va ser atendre els 
periodistes amb els cabells bruts: 
“Ha estat una sorpresa genuïna. 
Si ho hagués imaginat, me’ls hau-
ria rentat, no hauria vingut direc-
tament de la cuina a parlar amb 
vostès.” 

L’obra d’Ishiguro representa 
un recorregut poètic per la buidor 
i solitud de la condició humana. 
La incomunicació, els sobre(mal)
entesos, les paraules no dites, 
les mirades retrospectives, els 
gestos evocatius, la memòria i 
l’oblit, el sentiment d’orfandat... 
L’Acadèmia Sueca l’ha premiat 
per crear “novel·les de gran for-
ça emocional que han descobert 
l’abisme sota el nostre il·lusori 
sentit de connexió amb el món”. 
Interessant apreciació per a un 
autor compromès sobretot amb 
la literatura, però també amb la 
realitat. “En un moment en què 
el món viu amb incertesa els seus 
valors, el lideratge i la seguretat”, 
Ishiguro només desitja que el seu 
Nobel contribueixi a crear “una 
atmosfera més positiva”. Ha estat 
crític amb el Brexit, però també 
amb les injustícies i desigualtats. 

“En èpoques com aquesta en 
què la gent és cada dia més po-
bra i els nens que veiem pel car-
rer estan cada dia més malalts i 
famolencs, l’últim que ha de fer 
un artista és tancar-se a pintar 
quadres de prostitutes.” Així s’ex-
pressa un personatge de la seva 
segona novel·la, Un artista del 
mundo flotante. I hi al·ludeix sem-
pre recorrent al compromís del 
creador (habitualment despresti-
giats com a intel·lectuals) amb el 
món real.

Jo, de pintar, prostitutes o 
paisatges, no en sé gaire; així que 
no tinc excuses per defugir el 
compromís amb la realitat. Què 
en guanyaria de mirar cap a un 
altre costat o, com es pregunta 
Stevens al final d’El que queda del 
dia, de mirar sempre cap enrere? 
No podria fer-ho. No en sabria. 
No després de retrobar-me amb 
la frase de Desmond Tutu que 
Iñaki Rubio rubrica l’altre dia a 
La història en directe: “Si ets neu-
tral en situacions d’injustícia, a la 
pràctica ja has escollit el bàndol 
de l’opressor.”

Em sap greu que les meves 
opinions no siguin més assenya-
des, formades i vehements. Con-
vincents i alliçonadores. M’ha ha-
gut de recordar una amiga que la 
meva especialitat no és escriure, 
sinó prescriure. És cert. I com a 
excepció en aquesta ocasió em re-
comanaré a mi mateixa la lectura 
de Brecht i les seves Cinc dificul-
tats per a escriure la veritat (Edici-
ons 62), que potser m’ajudarà a 
alliberar-me d’aquest sentiment 
de buidor i solitud d’opinar: 
“Avui, aquell qui vol combatre la 
mentida i la ignorància i escriure 
la veritat, ha de vèncer almenys 
cinc dificultats. Li cal el ‘coratge’ 
d’escriure la veritat. Quan arreu 
l’ofeguen; la ‘intel·ligència’ de 
descobrir-la, quan arreu l’ama-
guen; l’art de fer-la manejable 
com una arma; el ‘judici’ per 
triar aquells dins les mans dels 
quals serà eficaç; ‘l’astúcia’ per 
propagar-la entre ells. Aquestes 
dificultats són grans per als qui 
escriuen sota el feixisme, però 
existeixen també per als qui van 
ser expulsats o han fugit, i fins i 
tot per a aquells que escriuen als 
països de llibertat burgesa.”

El que queda d’Ishiguro
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