Unitat

Pensa i reflexiona

L'empresa GreenWave es dedica a la venda de dispositius de mobilitat
eléctrica, tant bicicletes electriques com patinets i carregadors per a
vehicles eléctrics.

Després d'una jornada intensa al departament d'atencié al client, Marta,
Javier i Ana es prenen un descans a la cafeteria. Javier hi porta treballant
dos anys i Ana, gairebé un any. Marta, en canvi, acaba d'unir-se a I'equip
aquesta mateixa setmana. Marta els comenta als seus companys que se
sent una mica abocada per la quantitat d'informacié que ha rebut en tan
pocs dies; ha hagut d' aprendre com esta organitzada |I' empresa, I'
organigrama, els productes i serveis que ofereix i els procediments que
utilitzen en el departament d' atencio al client.

Tot i aix0, els diu als seus companys que esta emocionada perque ja ha
comencat a atendre alguns clients, tant per correu electronic com per
telefon. Fins i tot ha tingut la seva primera experiéncia atenent un client
enfadat, pero va aconseguir mantenir la calma i trobar una solucié perque
el client quedés satisfet.

Javier, amb més experiéncia, li assegura que, al principi, tots se senten
aixi. Li aconsella que no es preocupi, ja que amb el temps s'anira
acostumant i millorar. les seves habilitats per resoldre problemes.

Ana, per la seva banda, li recomana que observi com els seus companys
més experimentats manegen situacions complicades i que participi en les
reunions de l'equip, on solen compartir trucs i consells Gtils. A més,
I'anima a no tenir por de demanar ajuda quan tingui dubtes, ja que tots
han passat pel mateix.

a) Creus que la informacié que ha rebut Marta sobre lI'empresa és
important per desenvolupar bé la seva feina? Per que?

b) En els primers dies, Marta ha participat en diversos processos de
comunicacio, pots identificar-los?

c) En la formacioé que ha rebut Marta li han parlat de I' organigrama de I
empresa. Saps que és i per a que serveix?

a) Si, és molt important. Per treballar correctament en atencié al client, Marta
necessita coneéixer com esta organitzada I'empresa, quins sén els seus productes i
serveis, i els procediments interns.

Aquesta informacid li permet donar respostes correctes, resoldre problemes,
derivar adequadament les consultes i oferir una atencié professional i coherent
amb el funcionament de I' empresa. Com millor conegui I' empresa, més efectiva i
segura sera en la seva comunicacié amb els clients.
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b) Si. Marta ha intervingut en diferents tipus de comunicacio:

Comunicacid interna amb els seus companys per demanar orientacid, rebre
formacid i compartir experiéncies.

Comunicacid externa en atendre clients.

Comunicacio oral en parlar per telefon amb clients.

Comunicaciod escrita en respondre correus electronics.

Comunicacid en situacions conflictives, com quan va atendre el client enfadat i va
haver de gestionar la interaccio mantenint la calma

c) Un organigrama és un esquema visual que mostra com esta estructurada una
empresa: els departaments, els llocs i les relacions jerarquiques entre ells.

Serveix per:

Entendre I' organitzacio interna de I' empresa.

Saber qui depen de qui i a qui acudir davant de determinats dubtes o problemes.
Facilitar la comunicacio interna, evitant confusions.

Ajudar els treballadors que cal situar dins de |I' estructura de |I' empresa.

Activitats

1. Quin tipus d'empreses son les segiients?
a) Carrefour: Empresa comercial (minorista)
b) Makro: Empresa comercial (majorista)

c) Mercamadrid: Empresa distribuidora

d) Toshiba: Empresa fabricant

2. Investiga el significat dels conceptes segiients:

a) Proveidor: Persona o empresa que abasteix altres empreses amb productes o
serveis necessaris per a la seva activitat.

b) Majorista: Empresa que ven productes en grans quantitats a altres
comerciants, pero no directament al consumidor final.

c¢) Minorista: Empresa que ven productes directament al consumidor final en
petites quantitats.

d) Distribuidor: Empresa que s'encarrega de fer arribar els productes des del
fabricant fins als punts de venda o els comergos.
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3. Estableix les diferéncies entre I'organitzacié formal i informal pel que fa
a:

a) Com sorgeixen:

- Organitzacié formal: Dissenyada intencionalment pels responsables de I'empresa
per aconseguir els objectius proposats.

- Organitzacié informal: Sorgeix espontaniament quan les persones es relacionen
entre si per interessos comuns.

b) Qui exerceix |'autoritat:

- Organitzaci6 formal: L'autoritat [I'exerceixen els responsables designats
oficialment segons I'estructura jerarquica.

- Organitzacié informal: L'autoritat I'exerceixen liders naturals que emergeixen del
grup pel seu carisma o la seva influéncia.

c) Com és la seva estructura:

- Organitzaci6 formal: Estructura definida, amb limits clars d‘activitats,
responsabilitats i arees d’actuacio.

- Organitzacié informal: Estructura flexible i canviant basada en relacions
personals i socials.

4. De quina manera creus que podria millorar, en el funcionament d'una
empresa, l'organitzacio informal dels treballadors?

L'organitzacié informal pot millorar el funcionament d'una empresa de diverses
maneres:

- Facilita la comunicacié rapida entre departaments, superant barreres
burocratiques

- Fomenta un millor ambient laboral i sentit de pertinenca

- Promou la col-laboracié i el treball en equip

- Permet compartir coneixements i experiéncies de manera més fluida
- Ajuda a resoldre problemes de manera més agil i creativa

- Augmenta la motivacio i satisfaccio dels empleats
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- Complementa els canals formals quan sén insuficients o lents

5. Fixa't a I'organigrama de la segliient empresa i indica si les activitats
assenyalades a continuacié corresponen a la seva organitzacié formal o
informal, i justifica les teves respostes:

a) En Josep juga a tennis amb |I'Octavi.

- Organitzacié informal: Es una activitat social i recreativa que no esta relacionada
amb les funcions laborals establertes a I'estructura formal de I'empresa.

b) El Raiil, el Joan i I'Octavi queden per veure el futbol per televisio.

- Organitzaci6 informal: Es una activitat social que sorgeix de manera espontania
per afinitats personals, no relacionada amb les responsabilitats laborals.

c) L'Octavi demana a la Victoria el nimero del seu dentista.

- Organitzacié informal: Es una interaccié personal que no esta relacionada amb
les funcions laborals establertes.

d) La Jdlia consulta al Joan el contingut del contracte d'arrendament
d'una nova nau industrial.

- Organitzacio formal: La Julia (Directora) consulta al Joan (Staff Juridic) sobre un
assumpte legal relacionat amb I'empresa, fet que forma part de les seves funcions
oficials.

e) La Rosa i el Raiil acorden una cita amb un nou client.

- Organitzacié formal: La Rosa (Departament d'Administracido) i el Radl
(Departament de Produccid) estan fent activitats relacionades amb les seves
responsabilitats laborals dins de I'estructura formal de I'empresa.

6. Determina la funci6 empresarial i el departament que realitza
cadascuna de les activitats segiients:
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a) Analisi d'ofertes de proveidors.
- Funcié: Compres/Aprovisionament
- Departament: Departament de Compres

b) Proves de nous productes.
- Funcid: Disseny/Técnic
- Departament: Departament de Disseny o Departament Técnic

c) Atenciod de queixes de clients.
- Funcio: Vendes/Comercialitzacio
- Departament: Departament d'Atencid al Client

d) Reconeixement medic de treballadors.
- Funcié: Sanitaria
- Departament: Servei Médic (staff)

e) Registre de la correspondeéncia.
- Funcié: Administracio
- Departament: Departament d'Administracid

f) Gestio de beques i ajuts als treballadors de I'empresa.
- Funcidé: Recursos Humans
- Departament: Departament de Recursos Humans o Personal

7. Busca informacidé a Internet sobre els criteris de departamentalitzacio
per productes o serveis i per territoris. En qué consisteixen? Quin tipus
d'empreses s6n més habituals? Posa'n un exemple.

Departamentalitzacio per productes o serveis:

- Consisteix a agrupar les activitats de I'empresa segons els diferents productes o
serveis que ofereix.

- Cada departament s’especialitza en un producte o linia de productes especifica.
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- Es més habitual a empreses que ofereixen una amplia varietat de productes o
serveis diferents.

- Exemple: Procter & Gamble té departaments separats per a productes de neteja
de la llar, productes de cura personal, productes per a nadons, etc.

Departamentalitzacio per territoris:

- Consisteix a organitzar I'empresa segons les diferents zones geografiques on
opera.

- Cada departament s'encarrega de totes les operacions a una regio especifica.
- Es més habitual en empreses amb preséncia a diferents paisos o regions.

- Exemple: Coca-cola té divisions per continents i paisos, amb operacions
adaptades a cada mercat local.

8. Representa al teu quadern l'organigrama horitzontal de la segiient
empresa:

[Organigrama horitzontal de I'empresa]

Direccio General — Qualitat — Financer (Tresoreria, Comptabilitat) — Recursos
Humans (Formacid, Prefectura de Servei) — Administracié — Marqueting — Suport
i Desenvolupament

9. Quina diferéncia principal hi ha entre un organigrama horitzontal i un
vertical?

La diferéncia principal entre un organigrama horitzontal i un vertical és la direccié
en gue es representa la jerarquia:

- A l'organigrama vertical, la jerarquia es representa de dalt a baix, amb la
direccid a la part superior i els nivells inferiors descendint verticalment.

- A I'organigrama horitzontal, la jerarquia es representa d'esquerra a dreta, amb la
direccid a I'extrem esquerre i els nivells inferiors estenent-se cap a la dreta.

10. En quin tipus d'organigrama es reflecteix una estructura jerarquica
més definida, a I'horitzontal o al vertical?
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A l'organigrama vertical es reflecteix una estructura jerarquica més definida, ja
gue la disposicié de dalt a baix emfatitza clarament els nivells d'autoritat i la
cadena de comandament. La posicidé superior visualment reforca la idea de més
poder i autoritat.

11. Quines diferéncies observes entre l'organitzaciéo jerarquica i la
funcional? Ajuda’'t d'un exemple per explicar-ho.

Diferéncies entre organitzacid jerarquica i funcional:

Organitzacié jerarquica:

- L'autoritat esta centralitzada i flueix directament del superior al subordinat

- Cada treballador té un Unic cap

- Les linies de comunicacié sén estrictes i segueixen la cadena de comandament

- Exemple: En un restaurant tradicional, el xef executiu déna ordres directes als
caps de cuina, que alhora dirigeixen els cuiners sota el seu comandament.

Organitzacié funcional:

- Els subordinats poden tenir diversos caps especialitzats en diferents funcions
- L'autoritat esta dividida segons arees d'especialitzacio

- Les linies de comunicacié sén més flexibles

- Exemple: En una agéncia de publicitat, un dissenyador grafic pot rebre
instruccions del director creatiu per a aspectes artistics, del director de comptes
per a ajustaments sol-licitats pel client, i del director de produccié per a qliestions
tecniques d'impressié.

12. Al teu parer, quins inconvenients té I'organitzacioé funcional?

Inconvenients de 'organitzacié funcional:

- Confusid per tenir multiples caps que poden donar ordres contradictories
- Problemes de coordinacié entre les diferents arees funcionals

- Possibles conflictes d'autoritat entre els caps
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- Dificultat per determinar responsabilitats quan sorgeixen problemes

- Possible sobrecarrega de treball per als empleats que han de respondre a
diversos superiors

- Complexitat en la comunicacio i seguiment de tasques

- Potencial estrés en els treballadors per haver de satisfer expectatives de
diferents supervisors

13. Realitza un quadre al teu quadern amb els avantatges i els
inconvenients dels models d'organitzacio jerarquica, funcional i mixta.

Resposta oberta.

14. Com a activitat d'ampliacio, cerca a Internet informacié addicional
sobre el model d'organitzacié divisional i el model d'organitzacio
col-legial.

Model d'organitzacioé divisional:
- Estructura on I'empresa es divideix en unitats o divisions semiautonomes

- Cada divisié funciona com una quasi-empresa amb els seus propis objectius,
departaments i recursos

- Les divisions es poden organitzar per productes, arees geografiques o tipus de
clients

- Permet més adaptabilitat a mercats especifics i descentralitzacid de decisions

- Exemples: General Motors (divisions per marques), Procter & Gamble (divisions
per categories de productes)

Model d'organitzacié col-legial o de direccié plural:
- Estructura basada en la presa de decisions en grup i el treball col-laboratiu

- Les decisions importants es prenen col-legiadament mitjancant comités o
consells

- Fomenta la participacid, el consens i la responsabilitat compartida
- Aprofita I'experiencia col-lectiva i diferents perspectives

- Comu en institucions academiques, hospitals, firmes de consultoria i
organitzacions professionals

% © McGraw-Hill 8-1|

Serveis d’atencié comercial. Unitat 1 - Solucionari



Unitat

15. Consulta a Internet l'organigrama d'aquest ministeri i identifica dels
qui depenen jerarquicament els organismes segiients:

- Direccio General de Politiques de Desenvolupament Sostenible.
- Ageéncia Espanyola de Cooperacidé Internacional per al Desenvolupament.

La Direccid General de Politiques de Desenvolupament Sostenible depén de la
Secretaria d’Estat de Cooperacié Internacional.

L'Agencia Espanyola de Cooperacid Internacional per al Desenvolupament (AECID)
depén també de la Secretaria d'Estat de Cooperacié Internacional, i és un
organisme adscrit al Ministeri d'Afers Exteriors, Unié Europea i Cooperacid.

16 . Quines son les funcions principals que desenvolupa un departament
d'atencio al client? lliura cadascuna amb un exemple.

Principals funcions del departament d'atencié al client:

1. Atendre i solucionar sol:licituds, suggeriments i reclamacions:

- Exemple: Un client truca perquée ha rebut un producte defectuds i el departament
en gestiona la reclamacio i li ofereix una solucio.

2. Resoldre incidéncies relacionades amb el servei postvenda:

- Exemple: Un client contacta perquée el seu electrodomeéstic en garantia ha deixat
de funcionar i el departament en coordina la reparacié o substitucid.

3. Gestionar devolucions i garanties:

- Exemple: Un client vol tornar una peca de roba que no li queda bé i el
departament processa la devolucidé segons la politica de I'empresa.

4. Obtenir i gestionar informacid derivada de la relacié amb els clients:
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- Exemple: El departament analitza les queixes recurrents sobre un producte
especific i transmet aquesta informacio al departament de qualitat per millorar-ne
el producte.

5. Realitzar previsions de vendes basades en la informacié dels clients:

- Exemple: A partir de les consultes i comandes dels clients, el departament
identifica un augment d'interes en cert producte i suggereix incrementar-ne
I'estoc.

17. Tria una empresa i cerca a Internet els diferents canals que posa a
disposici6 dels seus clients per poder contactar-hi. Comenta
posteriorment amb els teus companys la informacioé obtinguda.

Exemple amb Apple:

- Teleéfon d'atencid al client: linies especifiques segons el producte i el pais
- Xat en viu a través de la seva pagina web

- Correu electronic de suport

- Aplicacié de suport Apple Support

- Xarxes socials (Twitter, Facebook)

- Forums de suport a la seva web oficial

- Botigues fisiques amb servei Genius Bar per a atencid presencial

- Videotrucades amb técnics de suport

- Sistema de cites previes per a atencid personalitzada

- Comunitat d'usuaris on altres clients poden ajudar a resoldre problemes

18. Indica si aquestes afirmacions so6n correctes o no i raona les
respostes:

- El departament d’atencié al client no s’ocupa dels canvis i devolucions dels
clients.

- Incorrecte. El departament d'atencié al client si que s'ocupa dels canvis i
devolucions, ja que forma part de les seves funcions resoldre qualsevol incidencia
relacionada amb el servei postvenda, incloent-hi garanties, devolucions,
reparacions o substitucions.
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- La informacié procedent de la relacié amb els clients es gestiona al departament
d'atencid al client.

- Correcte. Una de les funcions principals del departament d’atencié al client és
obtenir i gestionar la informacié derivada de la relaci6 amb els clients,
especialment pel que fa a previsions de vendes futures.

- El departament d'atencidé al client no atén reclamacions dels clients, per aixo hi
ha el departament de queixes.

- Incorrecte. Atendre i solucionar les sol-licituds, els suggeriments i les
reclamacions dels clients és una de les funcions principals del departament
d'atencid al client. No sol existir un departament especific de queixes separat.

19. Utilitza un exemple per explicar les relacions del departament
d’atenci6 al client amb la resta de departaments de I'empresa.

Exemple: Un client contacta amb el departament d’atencidé al client perque ha
rebut una comanda de mobles amb danys en algunes peces.

- Relaci6 amb el departament de logistica: El departament d'atencié al client es
comunica amb logistica per verificar com es va realitzar I'embalatge i el transport
del producte, i identificar possibles errors en el procés.

- Relacié amb el departament de produccié: Es contacta amb produccié per
informar sobre els defectes trobats i sol-licitar la fabricacié de les peces de
reemplacament necessaries.

- Relaci6 amb el departament de qualitat: Es comparteix informacid sobre els
danys perqué qualitat pugui investigar si hi ha un problema recurrent en la
fabricacié o embalatge que s'hagi de corregir.
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- Relaci6 amb el departament financer: Es coordina el reemborsament parcial o
compensacié econdomica al client si escau.

- Relacié amb el departament de marqueting: S'informa sobre la incidéncia perquée
puguin gestionar adequadament la imatge de I'empresa i convertir una experiéncia
negativa en una oportunitat per fidelitzar el client.

20. Explica amb les paraules per que és important que hi hagi una bona
relacio entre els departaments de I'empresa.

Es fonamental que hi hagi una bona relacié entre els departaments de I'empresa
perque:

- Permet una comunicacio fluida i eficag que agilitza la resolucié de problemes
- Evita duplicitats de treball i optimitza els recursos disponibles

- Facilita la coordinacié de processos que involucren diferents arees

- Millora I'experiencia del client en rebre respostes coherents i rapides

- Contribueix a un ambient laboral positiu que augmenta la productivitat

- Permet que la informacié rellevant arribi a tots els implicats en la presa de
decisions

- Ajuda a assolir els objectius comuns de I'empresa de manera més eficient

- Fomenta la col-laboracid i el treball en equip, generant solucions més
innovadores

- Evita conflictes interns que poden afectar negativament el funcionament de
I'empresa

21. A continuacié us presentem l'evolucioé del logotip d'Adidas. Busca a
Internet altres exemples i explica com han modificat la seva imatge de
marca les empreses per influir en el posicionament i la diferenciacio.

Exemples d'evolucié de logotips i el seu impacte al posicionament:

1. Apple: Va evolucionar des d'un logo complex amb Newton sota un arbre fins a
la poma mossegada minimalista actual, reflectint la seva transicid cap a productes
elegants, simples i premium.
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2. Pepsi: Ha modernitzat el seu logotip circular diverses vegades, incorporant
gradualment més dinamisme i moviment, per posicionar-se com una marca jove i
contemporania davant Coca-Cola.

3. Starbucks: Va simplificar el seu logo eliminant el text i centrant-se només en la
sirena, reflectint la seva transformacié de cafeteria local a marca global
reconeixible instantaniament.

4. Shell: Evoluciona des d'un dibuix detallat d'una petxina fins a un simbol
abstracte i colorit, facilitant-ne el reconeixement internacional i transmetent
modernitat.

5. Nike: Va passar del nom "Nike" amb el swoosh a usar Unicament el swoosh,
simbolitzant moviment i velocitat, la qual cosa reforga el seu posicionament com a
marca esportiva dinamica i global.

Aquestes evolucions busquen:

- Adaptar-se a nous mitjans digitals

- Simplificar per millorar reconeixement
- Reflectir expansio internacional

- Modernitzar la percepcio de la marca

- Alinear-se amb nous valors corporatius
- Diferenciar-se de la competencia

22, De les actuacions segiients, determina quines contribueixen a millorar
la imatge de I'empresa i quines a empitjorar-la.

Milloren la imatge:
b) Parlar al client amb respecte i educacié.
c) Posar a disposicié dels clients una linia telefonica gratuita d’atencié.

d) Reconeixer els errors comesos o defectes dels productes encara que el client no
hi hagi reparat.

f) Rebre els clients amb un somriure.
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Empitjoren la imatge:

a) Mantenir una trucada en espera massa temps.

e) Criticar obertament la competéncia.

g) Escassetat d'il-luminacié a la recepcié de I'empresa.

23. Explica amb les teves paraules i ajudant-te d'un exemple, perque
consideres important I'atencioé al client per transmetre una bona imatge
de I'empresa comercial.

L "atencié al client és fonamental per transmetre una bona imatge de | 'empresa
comercial perqué representa el punt de contacte directe entre | "organitzacid i els
seus clients. Una atencié de qualitat demostra el compromis de I'empresa amb la
satisfaccié del client i en reflecteix els valors corporatius.

Per exemple, quan un client té un problema amb un producte adquirit a una botiga
d'electronica i rep una atencié rapida, amable i eficag, on el personal mostra
empatia, ofereix solucions i resol la situacié de manera satisfactoria, aquest client
no nomeés quedara satisfet, sind que probablement compartira la seva experiéncia
positiva amb amics i familiars. Aix0 genera una percepcio favorable de I'empresa
com una organitzacié que es preocupa genuinament pels seus clients.

Per contra, si davant del mateix problema el client rep una atencié desinteressada,
lenta o descortes, on se li dificulta la solucid o se'l tracta amb indiferencia, la
imatge de I'empresa quedara greument danyada. Aquest client probablement no
tornara a comprar en aquest establiment i, a més, compartira la mala experiéncia
amb altres persones i fins i tot en xarxes socials, afectant la reputacid de
I'empresa.

L'atencié al client actua com a mirall que reflecteix la cultura organitzacional, els
valors i la filosofia de I'empresa. Una bona atencid transmet professionalitat,
confianca i respecte, elements essencials per construir una imatge corporativa
positiva i duradora.

24. Explica amb les teves paraules i ajuda't d'un exemple el significat de
la frase: «La imatge corporativa ha d'estar d'acord amb el posicionament
del producte de I'empresa i la marca».
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Aquesta frase significa que la percepcid que el public té d'una empresa (imatge
corporativa) ha de ser coherent amb com I'empresa vol que els seus productes i
marca siguin percebuts al mercat (posicionament). Tots dos elements s'han
d'alinear per transmetre un missatge consistent que reforci la identitat de
I'empresa.

Per exemple, Apple es posiciona com una marca premium que ofereix productes
tecnologics innovadors, elegants i d'alta qualitat. La seva imatge corporativa
reflecteix perfectament aquest posicionament: botigues minimalistes i modernes,
empleats ben formats i amables, packaging cura, servei al client excepcional i
comunicacié visual neta i sofisticada. Si Apple de cop canviés la seva imatge
corporativa adoptant colors cridaners, botigues desordenades o un servei al client
deficient, crearia una dissonancia amb el seu posicionament de marca premium,
confonent els consumidors i debilitant la seva proposta de valor.

Un altre exemple seria una empresa de productes ecologics i sostenibles. Si
aguesta empresa es posiciona com a respectuosa amb el medi ambient, pero la
seva imatge corporativa inclou un Us excessiu de plastics en els embalatges o
practiques empresarials contaminants, existiria una contradiccio que en danyaria
la credibilitat. Per ser coherent, la seva imatge corporativa hauria de reflectir els
valors ecologics en tots els aspectes: oficines sostenibles, embalatges
biodegradables, comunicacio sobre iniciatives ambientals, etc.

La coheréncia entre imatge corporativa i posicionament genera confianca en els
consumidors i enforteix la identitat de marca al mercat.

25. Com pot fer un xatbot millorar I'atencioé al client en una empresa?
Un xatbot pot millorar I'atencié al client en una empresa de les maneres seglents:

1. Disponibilitat 24/7: Proporciona atencié immediata a qualsevol hora del dia,
cada dia de l'any, sense temps d'espera.

2. Respostes instantanies: Resol consultes freqlients de forma immediata, com ara
preguntes sobre horaris, ubicacions o informacid basica de productes.
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3. Gestid eficient de volum: Podeu gestionar multiples converses simultaniament,
eliminant cues d'espera en moments d'alta demanda.

4. Consistencia en les respostes: Ofereix informacié uniforme i necessita tots els
clients, evitant errors humans o variacions en la qualitat d'atencié.

5. Derivacio intel-ligent: Identifica quan una consulta requereix atencid humana i
transfereix la conversa a un agent especialitzat, proporcionant I'historial de la
conversa.

6. Personalitzacio: Els xatbots avancats poden recordar preferéncies i interaccions
previes per oferir una experiencia més personalitzada.

7. Reduccid de costos: Permet que els agents humans es concentrin en casos
complexos mentre el xatbot maneja consultes rutinaries.

8. Recull de dades: Captura informacidé valuosa sobre les necessitats i problemes
més comuns dels clients, que es pot utilitzar per millorar productes i serveis.

9. Experiencia omnicanal: S'integra amb multiples plataformes (web, aplicacions
mobils, xarxes socials), oferint una experiencia coherent.

10. Escalabilitat: S'adapta facilment a augments del volum de consultes sense
necessitat de contractar personal addicional.

26. De quina manera la integracio de big data amb un CRM pot beneficiar
una empresa en relaciéo amb els clients?

La integracid de big data amb un CRM pot beneficiar una empresa en la seva
relacio amb els clients de les maneres segients:

1. Coneixement profund del client: Permet analitzar grans volums de dades sobre
comportaments, preferencies i patrons de compra per crear perfils detallats de
cada client.
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2. Personalitzacié avangada: facilita la creacié d'ofertes i comunicacions altament
personalitzades basades en I'analisi de dades historiques i en temps real.

3. Predicci6 de comportaments: Utilitza algorismes predictius per anticipar les
necessitats futures dels clients, permetent oferir productes o serveis en el moment
adequat.

4. Segmentacié precisa: permet dividir la base de clients en grups més especifics i
detallats, millorant I'efectivitat de les campanyes de marqueting.

5. Deteccié primerenca de problemes: Identifica patrons que poden indicar
insatisfaccid o risc d'abandd, permetent intervenir-hi proactivament.

6. Optimitzacié del cicle de vida del client: Ajuda a determinar les millors
estratégies per a cada etapa de la relacid amb el client, des de I'adquisicié fins a la
fidelitzacio.

7. Millora continua del servei: Analitza les interaccions per identificar arees de
millora en I'atencié al client i en els productes o serveis oferts.

8. Presa de decisions basada en dades: Proporciona informacié objectiva per a la
presa de decisions estrategiques relacionades amb el desenvolupament de
productes, preus o canals de distribucid.

9. Cross-selling i up-selling efectius: Identifica oportunitats per oferir productes
complementaris o de major valor basant-se en analisi de dades reals.

10. Mesurament precis del ROI: Permet avaluar amb més precisido el retorn
d'inversio de les diferents iniciatives de marqueting i atencio al client.

27. Quines tecnologies permeten a les empreses interactuar de manera
més directa i innovadora amb els clients?

Les tecnologies que permeten a les empreses interactuar de manera més directa i
innovadora amb els clients inclouen:
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1. Xatbots i assistents virtuals: Ofereixen respostes instantanies i personalitzades
a consultes de clients mitjangant intel-ligéncia artificial.

2. Plataformes de missatgeria instantania: Com WhatsApp Business, Facebook
Messenger o Telegram, permeten comunicacid directa i conversacional amb els
clients.

3. Realitat augmentada (RA): Permet als clients visualitzar productes al seu entorn
real abans de comprar-los, millorant I'experiencia de compra.

4. Realitat virtual (RV): Crea experiéncies immersives per mostrar productes o
serveis de forma interactiva.

5. Aplicacions mobils personalitzades: Ofereixen experiéncies a mida, notificacions
push i accés rapid a serveis de I'empresa.

6. Videotrucades i videoconferencies: Faciliten interaccions cara a cara remotes
per a assessorament personalitzat o demostracions de productes.

7. Xarxes socials i contingut interactiu: Permeten crear comunitats, compartir
contingut rellevant i mantenir converses en temps real.

8. Internet de les coses (IoT): Connecta dispositius per oferir serveis proactius
basats en I'Us real dels productes.

9. Sistemes CRM avancats: Centralitzen la informacié del client per oferir una
experiéncia coherent a tots els canals.

10. Tecnologies biometriques: Com a reconeixement facial o de veu, que
simplifiquen I'autenticacio i personalitzen I'experiéncia.

11. Analisi de sentiment en temps real: permet detectar i respondre rapidament a
les emocions del client durant les interaccions.
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12. Plataformes omnicanal: Integren tots els canals de comunicacié per oferir una
experiencia fluida i consistent.

28. Quins avantatges aporta un lloc web responsiu a l'experiéncia del
client?

Un lloc web responsiu aporta els avantatges seglients a I'experiencia del client:

1. Adaptabilitat a qualsevol dispositiu: S'ajusta automaticament a la mida de
pantalla de teléfons intel-ligents, tauletes, ordinadors o qualsevol altre dispositiu,
garantint una visualitzacié optima.

2. Navegaci6 consistent: Manté una experiéencia d’usuari coherent
independentment del dispositiu utilitzat, evitant la frustracié d’haver d’adaptar-se
a diferents interficies.

3. Major accessibilitat: Permet als clients accedir al contingut des de qualsevol lloc
i moment, utilitzant el dispositiu que tinguin a ma.

4. Temps de carrega optimitzats: Els llocs responsius ben dissenyats solen
carregar més rapidament, reduint la taxa d'abandé per esperes perllongades.

5. Millor posicionament en cercadors: Google prioritza els llocs web responsius als
seus resultats de cerca, augmentant la visibilitat per a potencials clients.

6. Facilitat d'Us: Elements com ara menus, botons i formularis s'adapten per ser
facilment utilitzables en pantalles tactils o amb ratoli.

7. Reduccié de la necessitat de zoom: El contingut es mostra en una mida llegible
sense necessitat d'ampliar o reduir la pantalla manualment.

8. Major taxa de conversié: La facilitat de navegacié i la millor experiencia d’usuari
augmenten les probabilitats que els visitants realitzin I'accié desitjada (compra,
registre, contacte).
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9. Estalvi de temps i recursos: Evita la necessitat de crear i mantenir versions
separades del lloc per a diferents dispositius.

10. Preparacié per al futur: S'adapta automaticament a nous dispositius i mides de
pantalla que puguin sorgir al mercat.

29. Quines diferencies hi ha entre un call center tradicional i un contact
center, i com influeix aquesta diferéncia en la gestio de la relacié amb els
clients?

Diferencies entre un call center tradicional i un contact center:

1. Canals de comunicacié:
- Call center: Es limita principalment a trucades telefoniques entrants i sortints.

- Contact center: Integra multiples canals com teléfon, email, xat en viu, xarxes
socials, missatgeria instantania i videotrucades.

2. Enfocament:
- Call center: centrat en resoldre consultes puntuals i gestionar volum de trucades.

- Contact center: Orientat a oferir una experiéncia integral i consistent a través de
tots els punts de contacte.

3. Tecnologia:
- Call center: Utilitza sistemes basics de distribucié de trucades i enregistrament.

- Contact center: Empra tecnologies avancades com CRM, analisi de dades, IA i
automatitzacio.

4. Personalitzacié:
- Call center: ofereix atencid més estandarditzada i menys contextualitzada.

- Contact center: Proporciona experiéncies personalitzades basades en ['historial
complet del client.

5. Visio del client:
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- Call center: Veu interaccions com a esdeveniments aillats.

- Contact center: Considera cada interaccié com a part d "un viatge continu del
client.

Influéncia en la gesti6 de la relacié amb els clients:

1. Experiencia omnicanal : El contact center permet als clients iniciar una consulta
per un canal i continuar-la per un altre sense haver de repetir informacio, millorant
significativament la seva experiéncia.

2. Coneixement integral: Els agents en un contact center tenen accés a tot
I'historial d'interaccions del client, cosa que els permet oferir un servei més
personalitzat i eficient.

3. Proactivitat vs. reactivitat: Mentre que el call center sol ser reactiu (espera que
el client truqui), el contact center pot ser proactiu, anticipant-se a les necessitats
del client mitjangant analisi de dades.

4. Continuitat en la relacié: El contact center facilita una relacié més continua i
fluida amb el client, en comptes d'interaccions puntuals i desconnectades.

5. Major satisfaccio i fidelitzacid: L'atencié personalitzada i multicanal del contact
center sol traduir-se en majors nivells de satisfaccié i lleialtat del client.

30. Explica, recolzant-te en exemples, com els call centers poden millorar
I'experiéncia del client en termes d'accessibilitat i resoluciéo de problemes.

Els call centers poden millorar I'experiéncia del client en termes d'accessibilitat i
resolucié de problemes de les maneres seglients:

1. Horaris estesos o servei 24/7:

- Exemple: Una companyia d'assegurances que ofereix assistencia telefonica les
24 hores permet a un client reportar un accident automobilistic a mitjanit i rebre
ajut immediat.
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2. Sistemes IVR (Resposta de Veu Interactiva) ben dissenyats:

- Exemple: Un banc implementa un sistema IVR intuitiu que permet als clients
consultar el saldo o bloquejar una targeta robada rapidament sense necessitat de
parlar amb un agent.

3. Reduccié de temps d’espera:

- Exemple: Una aerolinea implementa un sistema de devolucié de trucada que
permet als clients mantenir el seu lloc a la cua sense romandre al teléfon, trucant-
los quan un agent esta disponible.

4, Agents especialitzats per tipus de consulta:

- Exemple: Una empresa de tecnologia dirigeix les trucades segons el producte i
tipus de problema, connectant al client directament amb un técnic especialitzat al
dispositiu especific.

5. Accés a informacio completa del client:

- Exemple: Quan un client truca al vostre proveidor de telefonia, I'agent pot veure
immediatament el vostre historial de servei, factures anteriors i problemes
reportats, evitant que el client hagi d'explicar-ho tot novament.

6. Protocols d'escalament eficients:

- Exemple: Un call center d'una botiga en linia té un sistema clar per escalar
problemes complexos a supervisors amb més autoritat per prendre decisions,
resolent rapidament situacions que requereixen excepcions a les politiques
estandard.

7. Seguiment post-trucada:

- Exemple: Després d'ajudar un client amb la configuracid d'un router, I'agent
envia un correu electronic amb instruccions detallades i programa una trucada de
seguiment per verificar que tot funcioni correctament.

8. Integraciéo amb canals digitals:

- Exemple: Durant una trucada sobre un problema técnic, I'agent pot enviar un
enllag per SMS que permet al client veure un video tutorial mentre segueix les
instruccions per telefon.
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9. Formaciod continua dels agents:

- Exemple: Els agents d'una companyia de programari reben capacitacié regular
sobre noves actualitzacions, cosa que els permet resoldre problemes tecnics amb
més precisié i rapidesa.

10. Analisi de dades per millorar continuament:

- Exemple: Un call center analitza les trucades més freqients i desenvolupa
solucions proactives, com enviar notificacions preventives quan es detecten
patrons que solen generar problemes.

31. Quins canals de comunicacié gestionen els contact centers a més de
les trucades telefoniques?

Els contact centers gestionen els seglients canals de comunicacié a més de les
trucades telefoniques:

1. Correu electronic: Per a consultes que no requereixen resposta immediata o que
necessiten documentacié adjunta.

2. Xat en viu: Permet converses en temps real a través del lloc web o aplicacions
mobils de I'empresa.

3. Xarxes socials: Gestid6 de missatges directes, comentaris i mencions a
plataformes com Facebook, Twitter, Instagram o LinkedIn.

4. Missatgeria instantania: Comunicacié mitjancant aplicacions com WhatsApp,
Facebook Messenger, Telegram o WeChat.

5. SMS: Missatges de text per a notificacions, confirmacions o comunicacions
breus.

6. Videotrucades: Per a atencid més personalitzada o demostracions visuals de
productes o solucions.
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7. Forums i comunitats en linia: Moderacid i resposta en espais de discussié propis
de la marca.

8. Formularis web: Gestido de sol-licituds enviades a través de formularis al lloc
web de I'empresa.

9. Aplicacions mobils: Atencid a través de xats integrats a les apps propies de
I'empresa.

10. Autoservei interactiu: Sistemes IVR (Resposta de Veu Interactiva) avancats,
FAQs dinamiques i bases de coneixement.

11. Xatbots i assistents virtuals: Atencié automatitzada per a consultes freqlients
0 com a primer nivell de contacte.

12. Realitat augmentada: En alguns casos avancgats, per guiar els clients en
processos d'instal-lacidé o reparacié.

13. Correu postal tradicional: Per a comunicacions formals o legals que
requereixen documentacio fisica.

14. Quioscs interactius: En ubicacions fisiques, connectats amb agents remots per
a assisténcia.

32. Com contribueix I'is d'un CRM als call centers a millorar I'experiéncia
del client?

L'ds d'un CRM als call centers contribueix a millorar I'experiéncia del client de les
maneres seguents:

1. Historial complet d’interaccions: Els agents poden veure totes les comunicacions
previes del client amb I'empresa, independentment del canal utilitzat, evitant que
el client hagi de repetir informacié.
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2. Personalitzacié de l'atencié: EI CRM proporciona dades sobre preferéncies,
compres anteriors i comportament del client, permetent una atenci®é més
personalitzada i rellevant.

3. Resolucié més rapida: En tenir accés immediat a tota la informacié del client,
els agents poden identificar i resoldre problemes més rapidament i reduir el temps
d'espera.

4. Consisténcia en I'atencid: Qualsevol agent que atengui el client té accés a la
mateixa informacid, garantint respostes coherents independentment de qui
atengui la trucada.

5. Seguiment eficient de casos: EIl CRM permet registrar i donar seguiment a cada
cas fins a la resolucid, assegurant que cap consulta quedi sense resposta.

6. Identificacid proactiva de problemes: L'analisi de dades del CRM pot detectar
patrons que indiquin possibles problemes abans que el client els reporti.

7. Segmentacio precisa: Permet categoritzar els clients segons diversos criteris,
dirigint les trucades a l'agent més adequat per atendre les seves necessitats
especifiques.

8. Automatitzacié de processos: Tasques rutinaries com el registre de dades o
I'enviament de confirmacions es poden automatitzar, permetent que els agents es
concentrin a resoldre les necessitats del client.

9. Comunicacions post-contacte: Facilita I'enviament automatic d'enquestes de
satisfaccid, seguiment de casos o informacié addicional rellevant després de la
trucada.

10. Analisi de satisfaccid: permet avaluar sistematicament la satisfaccio del client i
I'efectivitat de I'atencid, identificant arees de millora.

11. Anticipacid de necessitats: Amb I'analisi de dades historiques, el CRM pot
ajudar a predir les necessitats futures del client, permetent oferir solucions abans
que les demani.
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12. Integraci®é amb altres sistemes: La connexid amb sistemes d’inventari,
facturacié o logistica permet resoldre multiples aspectes d’una consulta sense
transferir al client entre departaments.

33 . Investiga i analitza com lI'automatitzacio i I'is d'intel-ligéncia artificial
als call centers i contact centers poden influir en la qualitat de I'atencio al
client. Proporciona exemples de ferramentes o tecnologies utilitzades en
aquest ambit.

L'automatitzacié i I'ds d'intel-ligencia artificial als call centers i contact centers
estan transformant significativament la qualitat de I'atencio al client:

Impacte en la qualitat d’atencio:

1. Resposta immediata: La IA permet atendre consultes les 24 hores sense temps
d’espera, millorant la satisfaccié del client.

2. Consisténcia: Els sistemes automatitzats ofereixen respostes uniformes,
eliminant la variabilitat que hi pot haver entre diferents agents humans.

3. Personalitzacié a escala: La IA pot analitzar grans volums de dades per
personalitzar I'atencidé segons I'historial i les preferéncies de cada client.

4. Eficiencia millorada: L'automatitzacid de tasques rutinaries permet als agents
humans concentrar-se en casos complexos que requereixen empatia i criteri.

5. Analisi predictiva: La IA pot anticipar problemes i necessitats del client,
permetent una atencié proactiva en lloc de reactiva.

6. Reduccid d’errors: Els sistemes automatitzats minimitzen errors humans en
processos repetitius com I'entrada de dades o calculs.

Exemples de ferramentes i tecnologies:
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1. Xatbots conversacionals:

- IBM Watson Assistant: Utilitza processament de llenguatge natural per mantenir
converses contextuals amb els clients.

- Exemple: Bank of America va implementar Erica, un assistent virtual que ajuda
els clients amb transaccions bancaries basiques.

2. Analisi de veu i sentiment:

- Cogito: Analitza en temps real el to, ritme i patrons de veu durant les trucades,
alertant els agents sobre |'estat emocional del client.

- Exemple: MetLife utilitza aquesta tecnologia per ajudar els seus agents a mostrar
més empatia durant converses dificils.

3. Sistemes IVR amb IA:

- Nuance's Conversational IVR: Permet interaccions per veu natural en lloc de
menus numerics tradicionals.

- Exemple: Delta Airlines va implementar un sistema IVR conversacional que
permet als clients consultar vols o fer canvis usant llenguatge natural.

4. Assistents virtuals per a agents:

- Salesforce Einstein: Suggereix respostes i solucions als agents basant-se en
casos similars anteriors.

- Exemple: American Express utilitza assistents virtuals que proporcionen als seus
agents informacio rellevant durant les trucades.

5. Enrutament intel-ligent de trucades:

- NICE inContact CXone: Utilitza IA per dirigir cada trucada a I'agent més adequat
segons el problema i les habilitats de I'agent.

- Exemple: T-Mobile va implementar un sistema d'encaminament intel-ligent que
va reduir el temps de resolucié en un 50%.

6. Automatitzacié de processos robotics (RPA):

- UiPath: Automatitza tasques repetitives com ara actualitzacié de registres o
processament de sol:licituds.

- Exemple: Vodafone va automatitzar 18 processos de back-office relacionats amb
I'atencid al client, millorant la velocitat de resolucid.
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7. Analisi predictiva:
- Zendesk Explore: Analitza patrons a les interaccions per predir problemes futurs.

- Exemple: Spotify utilitza analisi predictiva per identificar clients amb risc de
cancel-lar-ne la subscripcid i oferir solucions proactives.

8. Transcripcié i analisi de trucades:

- Gong.io: Transcriu i analitza automaticament les trucades per identificar millors
practiques i arees de millora.

- Exemple: HubSpot utilitza aquesta tecnologia per entrenar els seus equips de
vendes i suport.

Aguests avencos tecnologics estan elevant significativament els estandards
d'atencid al client, permetent experiéncies més rapides, personalitzades i
efectives, encara que també plantegen desafiaments per mantenir el toc huma i
I'empatia en les interaccions amb els clients.

34. Quina és la diferencia entre un usuari i un client segons la definicio del
text?

Segons les definicions del text:

- Usuari: Es el destinatari final d’un servei. Es qui utilitza o gaudeix del servei per
satisfer una necessitat.

- Client: Es qui adquireix (paga) un bé o servei, independentment de si és l'usuari
final o no.

La principal diferencia és que |'usuari és qui efectivament utilitza o consumeix el
servei, mentre que el client és qui fa la transaccié economica per adquirir-lo. En
molts casos, una mateixa persona pot ser tant client com a usuari, perd en altres
casos poden ser persones diferents (per exemple, quan algld compra un regal per
a una altra persona).
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35. Qui és el destinatari final d'un bé que adquireix per satisfer una
necessitat?

Segons la definicio del text, el destinatari final d’'un bé que adquireix per satisfer
una necessitat és el consumidor. El consumidor és qui utilitza o consumeix el bé
per tal de satisfer una necessitat personal o familiar, no per incorporar-lo a un
procés productiu o comercial.

36. Investiga i explica quins drets especifics tenen els consumidors en cas
que un producte adquirit presenti defectes o no funcioni correctament
segons la Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris (RD
1/2007).

Segons la Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris (RD 1/2007),
quan un producte adquirit presenta defectes o no funciona correctament, els
consumidors tenen els seglients drets especifics:

1. Garantia legal: Tot producte nou té una garantia legal minima de 2 anys (3
anys a partir del 2022 amb la nova llei), i els productes de segona ma tenen una
garantia minima d'1 any.

2. Opcions de sanejament: El consumidor pot triar entre:
- Reparacio del producte: Ha de ser gratuita i fer-se en un termini raonable.

- Substitucid del producte: Per un de nou d'idéntiques caracteristiques, llevat que
sigui impossible o desproporcionat.

- Rebaixa del preu: Reduccié proporcional al defecte del producte.

- Resolucié del contracte: Devolucié dels diners i cancel-lacié de la compra, quan
les opcions anteriors no siguin possibles o satisfactories.

3. Terminis per reclamar:

- El consumidor ha d'informar el venedor del defecte en un termini de dos mesos
des que el va detectar.
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- Durant els primers sis mesos, es presumeix que el defecte ja existia quan es va
lliurar el producte (inversio de la carrega de la prova).

- Després de sis mesos, el consumidor ha de demostrar que el defecte no és degut
a un mal Us.

4. Garantia comercial addicional: Si el fabricant o venedor ofereix una garantia
comercial addicional a la legal, I'ha de respectar en els termes oferts.

5. Dret a rebre productes de substitucio: Durant el temps que duri la reparacid, si
el producte és necessari per a la vida quotidiana (com a electrodomestics
essencials).

6. Dret a la indemnitzacid per danys i perjudicis: Si el producte defectuds causa
danys addicionals al consumidor o als seus béns.

7. Servei técnic i peces de recanvi: El fabricant ha de garantir I'existencia d'un
servei tecnic i peces de recanvi durant un termini minim de 5 anys des que el
producte deixa de fabricar-se.

8. Dret a la documentacié: El consumidor té dret a rebre un justificant del
lliurament del producte per a la reparacid, aixi com un pressupost previ.

9. Dret a reclamar davant d'organismes de consum: Si el venedor no respon
satisfactoriament, el consumidor pot acudir a les oficines municipals d'informacio
al consumidor, associacions de consumidors o sistemes d'arbitratge de consum.

37. Quina norma regula els drets dels consumidors a Espanya?

La norma fonamental que regula els drets dels consumidors a Espanya és la Llei
General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris (Reial Decret Legislatiu
1/2007), que desenvolupa el mandat establert a l'article 51 de la Constitucio
espanyola en matéria de consum.

38. Imagina que un client contacta amb el servei d’atencié al client
perque ha rebut un producte defectudés. Redacta una resposta adequada
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en queé mostris empatia, expliquis els passos a seguir i ofereixis una
solucio per resoldre el problema.

Benvolgut/da [Nom del client]:

En primer lloc, vull agrair-vos per contactar amb el nostre servei d'atencid al client
i lamento sincerament els inconvenients que esta experimentant amb el producte
gue ha rebut. Entenc perfectament la seva frustracié en rebre un article defectuds,
i us asseguro que farem tot el possible per solucionar aquesta situacid6 de manera
rapida i satisfactoria.

Per resoldre aquest problema, us proposo els passos seglents:

1. Per agilitzar el procés, us agrairia que ens enviéssiu algunes fotografies del
defecte a aquest mateix correu electronic. Aix0 ens ajudara a avaluar millor la
situacié.

2. Un cop rebudes les imatges, tenim dues opcions per oferir-li:

- Enviar un producte de reemplagcament completament nou, que podriem tenir al
seu domicili en un termini maxim de 48-72 hores.

- Procedir amb el reemborsament integre de l'import pagat, que es realitzaria
mitjancant el mateix metode de pagament que va utilitzar per a la compra, en un
termini de 3-5 dies habils.

3. Per a la devolucié del producte defectuds, organitzarem la recollida al seu
domicili sense cap cost per a voste. Simplement necessitarem coordinar una data i
horari que us resulti convenient.

Com a compensacié per les molesties ocasionades, m'agradaria oferir-li un cupo
de descompte del 15% per a la seva propera compra a la nostra botiga.

Estem compromesos amb la qualitat dels nostres productes i la seva satisfaccid és
la nostra prioritat. Si teniu qualsevol altra pregunta o necessiteu assistencia
addicional, no dubteu a contactar-me directament.
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Quedo a l'espera de la vostra resposta per procedir amb la soluci6 que millor
s'adapti a les vostres necessitats.

Atentament,

[El teu nom]

Servei d'Atencio al Client
[Nom de I'empresa]
[Telefon de contacte]

39. Quina diferéncia principal hi ha entre un client i un consumidor?
La diferéncia principal entre un client i un consumidor és:

- Client: Es qui adquireix (paga) un bé o servei. Es la persona que fa la transaccié
economica, independentment de si sera I'usuari final del producte o no.

- Consumidor: Es el destinatari final d'un bé, que I'usa o el consumeix per satisfer
una necessitat personal o familiar, no per incorporar-lo a un procés productiu o
comercial.

La distincié clau és que el client es defineix per l'accié de compra o pagament,
mentre que el consumidor es defineix per I'Us o el consum final del producte. Per
exemple, quan una persona compra una joguina com a regal per a un nen,
aquesta persona és el client (qui paga), pero el nen és el consumidor (qui utilitza
el producte).

40. Per que és important protegir la figura del consumidor a I'economia?

Es important protegir la figura del consumidor a I'economia per les raons
seguents:
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1. Equilibri de poder: hi ha una asimetria natural entre empreses i consumidors en
termes d’informacid, recursos i capacitat de negociacié. La proteccié al consumidor
ajuda a equilibrar aquesta relacié desigual.

2. Funcionament eficient del mercat: Els consumidors ben informats i protegits
prenen millors decisions, cosa que promou la competéncia lleial i la innovacio
entre empreses.

3. Prevencié d'abusos: Sense proteccié adequada, les empreses podrien fer servir
practiques enganyoses, clausules abusives o productes insegurs per maximitzar
beneficis a costa del benestar del consumidor.

4. Confianca en el mercat: La proteccié al consumidor genera confianga en el
sistema economic, cosa que fomenta el consum i contribueix al creixement
economic.

5. Salut i seguretat publica: Garanteix que els productes i serveis compleixin amb
estandards minims de qualitat i seguretat, protegint la salut publica.

6. Sostenibilitat economica: Consumidors satisfets i ben protegits contribueixen a
relacions comercials duradores i a un desenvolupament econdmic sostenible.

7. Justicia social: La proteccié al consumidor és un aspecte fonamental de la
justicia social, assegurant que tots els ciutadans tinguin accés a béns i serveis
segurs i de qualitat.

8. Estabilitat economica: Prevé crisis derivades de practiques comercials
irresponsables que podrien afectar negativament grans sectors de la poblacio.

9. Desenvolupament de mercats responsables: Incentiva les empreses a adoptar
practiques comercials etiques i responsables, beneficiant tota la societat.

10. Defensa de drets fonamentals: L'accés a productes basics segurs i de qualitat
esta relacionat amb drets fonamentals com ara la salut, I'alimentacié i I'habitatge
digne.
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41. Quin dret té el consumidor respecte a la seguretat dels productes o
serveis que adquireix?

El consumidor té dret a la proteccié contra els riscos que puguin afectar la seva
salut o seguretat. Segons la llei, es consideren assegurances els béns o els serveis
gque no presenten riscos en condicions normals d'Us. Aquest dret fonamental
garanteix que els productes i serveis que es comercialitzen han de complir
estandards de seguretat que no posin en perill la integritat fisica o la salut del
consumidor quan s'utilitzen de manera adequada.

42. Com han de ser les etiquetes i la presentacio dels productes segons la
llei?

Segons la llei, I'etiquetatge i la presentacio dels productes han de ser:
- Veraces: Contenir informacié real i exacta sobre el producte
- Eficaces: Complir adequadament la seva funcié informativa
- Suficients: Incloure tota la informacid necessaria per al consumidor

- No inductores a error: No han de confondre o enganyar el consumidor sobre les
caracteristiques, composicio o propietats del producte

La informacid ha de ser clara, comprensible i permetre al consumidor cone&ixer les
caracteristiques essencials del producte per poder prendre decisions de compra
informades.

43. Quin dret té el consumidor en relacié amb la informacio sobre un bé o
servei abans de comprar?

El consumidor té dret a ser informat i educat per a un Us adequat, consum o gaudi
dels béns o serveis. Especificament, abans de la compra, els clients tenen dret a
disposar d'informacié sobre:

- L'empresa (identitat, rad social, adreca)
- Les caracteristiques essencials del bé o servei
- El preu final complet, incloent impostos i despeses addicionals
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- Els procediments de pagament disponibles
- Els terminis de lliurament

- L'execucid i el desistiment del contracte

- Les garanties aplicables

Aquesta informacio ha de ser precisa, entenedora i suficient perque el consumidor
pugui prendre una decisiéo de compra informada.

44. Esbrina quines institucions o associacions de consumidors hi ha a
Espanya i quina és la seva funcio principal.

Institucions i associacions de consumidors a Espanya:

1. Organitzacié de Consumidors i Usuaris (OCU):

- Funcid principal: Promoure els interessos dels consumidors, fer estudis
comparatius de productes i serveis, i oferir assessorament especialitzat als seus
SOcis.

2. FACUA-Consumidors en Accio:

- Funcid principal: Defensar els drets dels consumidors, denunciar abusos
empresarials i fer campanyes d'informacid i conscienciacio.

3. Associacié d'Usuaris de Bancs, Caixes i Assegurances (ADICAE):

- Funcid principal: Especialitzada en serveis financers, defensa els consumidors
davant d'abusos bancaris i de companyies d'assegurances.

4. Confederacid Espanyola d'Organitzacions de Mestresses de Casa, Consumidors i
Usuaris (CEACCU):

- Funcio principal: Defensar els drets dels consumidors amb una atencid especial a
I'economia domestica.

5. Associacié d'Usuaris de la Comunicacio (AUC):
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- Funcid principal: Defensar els drets dels ciutadans en I'ambit dels mitjans de
comunicacié i la publicitat.

6. Associacié d'Usuaris Financers (ASUFIN):

- Funcié principal: Especialitzada en la defensa dels consumidors a I'ambit
financer.

7. Consell de Consumidors i Usuaris:

- Funcié principal: C)rgan de representacid i consulta de les associacions de
consumidors a nivell estatal.

8. Agencia Espanyola de Consum, Seguretat Alimentaria i Nutricio (AECOSAN):

- Funcié principal: organisme public que promou i fomenta els drets dels
consumidors i usuaris.

9. Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor (OMIC):

- Funcidé principal: serveis municipals que ofereixen informacié, orientacié i
assessorament gratuit als ciutadans en matéria de consum.

10. Direccions Generals de Consum de les comunitats autonomes:

- Funcié principal: Organs autondmics encarregats de defensar els consumidors i
usuaris en el seu ambit territorial.

La funcidé principal comuna a totes aquestes organitzacions és la defensa dels drets
i interessos dels consumidors i usuaris, proporcionant informacid, assessorament,
mediacio en conflictes i representacié davant de les empreses i les administracions
publiques.

45. Ajudant-te d'Internet, investiga quins tipus de clausules abusives es
consideren il-legals segons la legislacio espanyola de protecciéo al
consumidor.

Segons la legislacié espanyola de proteccié al consumidor, principalment el Reial
Decret Legislatiu 1/2007 (Llei General per a la Defensa dels Consumidors i
Usuaris), es consideren il-legals les clausules abusives segients:

@ © McGraw-Hill 36-1|

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 1 - Solucionari



L’ activitat comercial de les empreses

1. Clausules que vinculen el contracte a la voluntat de I'empresari:

- Les que reserven a l'empresari terminis excessivament llargs per acceptar o
rebutjar una oferta

- Les que us permeten modificar unilateralment les caracteristiques del producte o
servei sense motiu valid

- Les que el faculten per rescindir el contracte sense justificacid6 mentre el
consumidor no ho pot fer

- Les que obliguen el consumidor a complir totes les seves obligacions encara que
I'empresari no compleixi les seves

2. Clausules que limiten els drets basics del consumidor:

- Les que exclouen o limiten la responsabilitat legal de I'empresari en cas de danys
o defectes

- Les que impedeixen al consumidor exercir accions legals o recursos judicials
- Les que restringeixen drets reconeguts per llei, com ara el dret de desistiment
- Les que imposen renuncies a drets irrenunciables del consumidor

3. Clausules que creen manca de reciprocitat:

- Les que imposen obligacions al consumidor perd no a lI'empresari en situacions
equivalents

- Les que estableixen garanties desproporcionades per al compliment del
consumidor

- Les que imposen indemnitzacions desproporcionades per incompliment del
consumidor

4. Clausules sobre garanties:
- Les que exclouen o limiten la garantia legal dels productes
- Les que imposen serveis no sol-licitats pel consumidor

5. Clausules sobre execuci6 del contracte:

- Les que permeten a l'empresari determinar si el bé o servei s'ajusta a allo
estipulat al contracte

- Les que us faculten per interpretar qualsevol clausula del contracte
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6. Clausules financeres:

- Les que imposen al consumidor despeses que corresponen a l'empresari
- Les que estableixen interessos de demora abusius

- Les clausules sol en hipoteques sense transparéncia suficient

7. Clausules sobre competencia judicial:

- Les que estableixen la submissié a tribunals diferents dels que corresponen al
domicili del consumidor

8. Clausules sobre idioma:

- Les que obliguen el consumidor a expressar-se en un idioma que no és oficial al
seu territori

Aquestes clausules es consideren nul-les de ple dret i es tenen per no posades,
encara que la resta del contracte continua sent valid si pot subsistir sense.

46. Investiga a Internet quins son els objectius de la Llei de serveis
d'atencio al client aprovada pel Congrés dels Diputats el 27 d'abril de
2023. Indica si és valid que un establiment faci una oferta especial a
aquells clients que renunciin a la garantia. Justifica la resposta.

Objectius de la Llei de serveis d'atencié al client (27 d'abril de 2023):

1. Garantir una atencid al client de qualitat, eficag i accessible per a tots els
consumidors.

2. Reduir els temps d’espera en l'atencié telefonica, establint un maxim de 3
minuts.

3. Assegurar l'atenci6 humana i personalitzada, limitant 1'ds de sistemes
automatitzats com a Unica via de contacte.

4. Garantir la gratuitat dels serveis d’atencio al client, prohibint I’'Us de nimeros de
tarifacio especial.

5. Ampliar els horaris d’atencié, que han de ser, com a minim, els mateixos que
els de l'activitat principal de I'empresa.
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6. Obligar les empreses a oferir multiples canals de comunicacid, incloent-hi
telefonic, electronic i presencial quan I'empresa disposi d'atencié al public.

7. Establir terminis maxims de resposta per a les reclamacions (15 dies habils en
general, 30 dies en casos justificats).

8. Reforcar la proteccié dels consumidors vulnerables, garantint-ne I'accés efectiu
a aquests serveis.

9. Imposar un regim sancionador per a les empreses que incompleixin aquestes
obligacions.

Pel que fa a l'oferta especial a clients que renunciin a la garantia:

No és valid que un establiment faci una oferta especial a aquells clients que
renunciin a la garantia. Aix0 es considera il-legal segons la Llei General per a la
Defensa dels Consumidors i Usuaris (RD 1/2007).

Justificacié:
1. La garantia legal és un dret irrenunciable del consumidor. L'article 10 de la llei

estableix que “la renuncia prévia als drets que aquesta norma reconeix als
consumidors i usuaris és nul-la”.

2. Tot producte nou té una garantia legal minima de 3 anys (des del 2022) que el
venedor esta obligat a oferir, independentment de qualsevol oferta comercial.

3. Qualsevol clausula o acord que limiti o exclogui els drets legals del consumidor
es considera abusiva i, per tant, nul-la de ple dret.

4. Fins i tot si el consumidor acceptés voluntariament aquesta oferta, la renuncia
no tindria validesa legal i podria reclamar els seus drets de garantia en qualsevol
moment dins del termini legal.

Per tant, aquesta practica constituiria una infraccié de la normativa de proteccié al
consumidor i podria ésser sancionada per les autoritats competents.

47. Una associacio de consumidors i usuaris pot influir en les decisions del
Govern en mateéria de consum? A través de quin mitja?

Si, una associacido de consumidors i usuaris pot influir a les decisions del Govern
en materia de consum. El principal mitja a través del qual poden exercir aquesta
influéncia és el Consell de Consumidors i Usuaris.
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El Consell de Consumidors i Usuaris és un organ de representacié i consulta de les
associacions de consumidors i usuaris a nivell estatal. Segons el text, aquest
consell "defensa els interessos dels consumidors i influeix en les decisions del
Govern relacionades amb la seva politica de consum".

Les associacions de consumidors i usuaris amb més representativitat formen part
d'aquest consell, cosa que els permet:

1. Participar en l'elaboracié de lleis i normatives que afectin directament els
consumidors.

2. Ser consultades pel Govern abans de prendre decisions importants en materia
de consum.

3. Presentar propostes i recomanacions basades en estudis i en |'experiéncia
acumulada en la defensa dels consumidors.

4. Representar els interessos generals dels consumidors davant de les institucions
publiques.

A meés, les associacions de consumidors també poden influir en les politiques
publiques a través de:

- Campanyes de sensibilitzacio i pressié social

- Estudis i informes sobre problemes de consum

- Denuncies publiques de practiques abusives

- Accions judicials col-lectives

- Participacio en forums i comites consultius sectorials

48. Una empresa compra a un treballador un portatil que s'avaria al cap
de tres mesos; El treballador pot reclamar la seva reparacio o ho ha de fer
I'empresa?

En aquest cas, ha de ser I'empresa qui reclami la reparacid del portatil, no el
treballador. Aix0 és perque:

1. L'empresa és qui ha actuat com a client en la transaccid, ja que és qui ha
adquirit (pagat) el portatil.
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2. El treballador és simplement |'usuari del dispositiu, perdo no té una relacid
contractual directa amb el venedor del portatil.

3. La garantia i els drets de reclamacié corresponen a qui va fer la compra
(I'empresa), que és qui té la factura i el contracte de compravenda.

4. Legalment, I'empresa és la titular dels drets com a consumidor en aquesta
transaccio, encara que el portatil sigui utilitzat pel treballador.

El treballador hauria d'informar I'empresa sobre l'avaria perque aquesta, com a
client i propietaria legal del dispositiu, pugui exercir els seus drets de garantia i
reclamar la reparacio al venedor o al fabricant.

49. Investiga sobre la venda de participacions preferents per bancs i
caixes d’estalvi, a més de les actuacions desenvolupades des de les
associacions de consumidors i usuaris en defensa dels drets dels afectats.
Elabora un informe amb les dades recollides i exposa'l a classe.

# INFORME: CAS DE LES PARTICIPACIONS PREFERENTS I LA DEFENSA DELS
AFECTATS

#4# 1. Context del cas

Les participacions preferents sén productes financers complexos que van ser
comercialitzats massivament a Espanya entre el 2008 i el 2011, principalment per
bancs i caixes d'estalvi. Aquests productes van ser venuts a més de 700.000 petits
estalviadors, molts sense coneixements financers, com si fossin productes segurs
similars als diposits a termini fix, quan en realitat eren instruments d'alt risc i
complexitat.

## 2. Caracteristiques de les participacions preferents

- Son productes hibrids entre la renda fixa i variable
- No tenen venciment (sén perpétues) o tenen venciments molt llargs
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- No garanteixen la devolucié del capital invertit

- La seva liquiditat és limitada, depenent de trobar compradors al mercat
secundari

- Oferien una rendibilitat superior als diposits tradicionals
## 3. Problemes en la comercialitzacio

- Manca de transparencia: No es va informar adequadament sobre els riscos del
producte

- Comercialitzacié inadequada: Es van vendre a clients amb perfil conservador i
sense coneixements financers

- Conflicte d'interés: Les entitats van col-locar aquests productes per reforcar el
capital en plena crisi financera

- Practiques enganyoses: Molts clients van ser convenguts que estaven contractant
diposits a termini fix

## 4. Actuacions de les associacions de consumidors

### ADICAE (Associacié d'Usuaris de Bancs, Caixes i Assegurances)

- Va liderar la mobilitzacié dels afectats organitzant més de 100 manifestacions a
tot Espanya

- Va presentar demandes col:lectives contra les principals entitats financeres
- Va crear plataformes d'afectats per coordinar accions legals i de protesta

- Va negociar amb el Govern i les entitats financeres per cercar solucions

- Va oferir assessorament gratuit als afectats

### OCU (Organitzacié de Consumidors i Usuaris)

- Va fer campanyes informatives alertant sobre els riscos d'aquests productes
- Va oferir assessorament legal als seus socis afectats

- Va presentar reclamacions davant del Banc d'Espanya i la CNMV

- Va elaborar informes tecnics sobre la inadequada comercialitzacid

### FACUA-Consumidors en Accio
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- Va denunciar publicament les males practiques bancaries

- Va pressionar les autoritats perque intervinguessin en defensa dels afectats
- Va facilitar models de reclamacié i recursos legals

- Va organitzar campanyes de conscienciacié publica

## 5. Resposta institucional i resolucié

- Creacio del FROB (Fons de Reestructuracié Ordenada Bancaria) que va intervenir
en la reestructuracié d'entitats

- Establiment de processos d'arbitratge per resoldre casos sense acudir als
tribunals

- Sentencies favorables del Tribunal Suprem que van establir jurisprudencia sobre
la nul-litat de contractes per vici al consentiment

- Directiva MiFID II de la UE, que va reforgar la proteccié de l'inversor minorista
#+# 6. Resultats obtinguts

- Milers d'inversors van recuperar totalment o parcialment la inversié a través de:
- Processos d'arbitratge (aproximadament 350.000 casos resolts)

- Senténcies judicials favorables

- Bescanvis per accions (amb posteriors possibilitats de venda)

- Es van establir precedents legals importants per a la proteccié del consumidor
financer

- Es va reforcar la regulacié sobre comercialitzaci6 de productes financers
complexos

- Augmentar la conscienciacié sobre la importancia de I'educacié financera
## 7. Llicons apreses

- La importancia de I'accioé col-lectiva a través d'associacions de consumidors

- La necessitat de més transparéncia en la comercialitzacié de productes financers
- El paper fonamental de I'educacié financera per als consumidors

- L'efectivitat de la pressio social i mediatica per aconseguir solucions
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- La importancia d'un marc regulador robust per protegir els inversors detallistes

Aquest cas representa un dels escandols financers més grans a Espanya i un
exemple del paper crucial que poden exercir les associacions de consumidors en la
defensa dels drets dels afectats per practiques comercials abusives.

50. Saps si el teu ajuntament té una Oficina Municipal d’Atencidé al
Consumidor? Quins son els serveis que presta?

[Nota: Aquesta resposta varia segons la localitat de l'estudiant. Tot seguit es
presenta una resposta generica sobre els serveis tipics d'una OMIC]

Si, el meu ajuntament compta amb una Oficina Municipal d Informacid al
Consumidor (OMIC). Els principals serveis que presta son:

1. Informacié i assessorament gratuit sobre drets dels consumidors en relacio
amb:

- Compres de productes

- Contractacid de serveis

- Garanties i devolucions

- Clausules abusives

- Etiquetatge de productes

2. Tramitacié de queixes i reclamacions:

- Facilita fulls de reclamacions

- Ajuda a redactar reclamacions formals

- Realitza mediacio entre consumidors i empreses
- Deriva casos a organismes competents quan cal

3. Mediacié en conflictes:
- Actua com a intermediari per buscar solucions amistoses
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- Evita la necessitat d'acudir als tribunals

4, Campanyes informatives i educatives:

- Organitza xerrades i tallers sobre consum responsable

- Distribueix fullets informatius sobre drets del consumidor

- Realitza campanyes de sensibilitzacidé en dates clau (Nadal, rebaixes, etc.)

5. Inspeccid i control de mercat:
- Col-labora amb els serveis d’inspeccié per detectar irregularitats
- Rep alertes sobre productes perillosos

6. Suport a associacions de consumidors locals:
- Facilita espais per a reunions
- Col-labora en activitats conjuntes

L'OMIC ofereix atencid presencial, telefonica i, en molts casos, també en linia a
través del web de I'ajuntament o correu electronic.

51. Per parelles, trieu un pais de la Unié Europea i investigueu les
institucions de defensa del consumidor existents en ell.

# INSTITUCIONS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR A ALEMANYA
## Institucions publiques

### 1. Bundesministerium fir Umwelt, Naturschutz, nukleare Sicherheit und
Verbraucherschutz (BMUV)

- Ministeri Federal de Medi Ambient, Proteccié de la Natura, Seguretat Nuclear i
Proteccié del Consumidor

- Es el principal organisme governamental responsable de la politica de proteccié
al consumidor

- Desenvolupa legislacié i coordina iniciatives nacionals de proteccié al consumidor
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### 2. Bundesnetzagentur

- Agéncia Federal de Xarxes per a Electricitat, Gas, Telecomunicacions, Correus i
Ferrocarrils

- Supervisa els mercats de serveis publics i telecomunicacions
- Gestiona reclamacions de consumidors en aquests sectors

### 3. Bundesamt fur Verbraucherschutz und Lebensmittelsicherheit (BVL)
- Oficina Federal de Proteccid al Consumidor i Seguretat Alimentaria

- Supervisa la seguretat d'aliments i productes de consum

- Coordina la vigilancia del mercat i els sistemes d'alerta rapida

### 4. Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht ( BaFin )

- Autoritat Federal de Supervisié Financera

- Regula i supervisa bancs, asseguradores i proveidors de serveis financers
- Protegeix els consumidors en el sector financer

## Organitzacions no governamentals

##+# 1. Verbraucherzentrale Bundesverband ( vzbv )

- Federacié d'Organitzacions de Consumidors Alemanyes

- Organitzacid paraigua que representa 16 centres de consumidors regionals

- Realitza accions legals col-lectives, estudis de mercat i campanyes d'informacié
- Influeix en la politica de consum a nivell nacional i europeu

### 2. Verbraucherzentralen (Centres de Consumidors)
- Xarxa de 16 centres regionals de consumidors (un per cada estat federat)

- Ofereixen assessorament personalitzat, mediacié en conflictes i representacio
legal

- Realitzen proves de productes i campanyes educatives locals

### 3. Stiftung Warentest
- Fundacié independent per a proves de productes
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- Realitza analisis comparatives de productes i serveis

- Publica revistes mensuals (test i Finanztest) amb resultats de les seves
investigacions

- Les seves avaluacions son altament respectades i tenen gran influéncia al mercat
## Caracteristiques del sistema alemany

1. Sistema descentralitzat amb forta preséncia regional a través dels
Verbraucherzentralen

2. Clara separacié entre organismes publics reguladors i organitzacions
independents de consumidors

3. Forta tradicid de proves de productes independents (Stiftung Warentest)

4. Ampli Us d'accions col-lectives (Verbandsklagen) per defensar interessos dels
consumidors

5. Financament mixt: les organitzacions reben fons publics perd mantenen
independéncia

6. Enfocament a I'educacid del consumidor i la prevencié de problemes
## Comparacio amb Espanya

- El sistema alemany té una estructura més descentralitzada que I'espanyol

- Major finangament public per a les organitzacions de consumidors

- Major tradicio i reconeixement de les proves independents de productes

- Sistema més desenvolupat d'accions col-lectives

- Major integracié de la proteccid del consumidor amb politiques mediambientals

52 . Busca a Internet davant de quina entitat hauria d'acudir un ciutada
frances al qual no li faciliten un full de reclamacions en un establiment
localitzat a Madrid. I si el reclamant fos un ciutada madrileny?

Per a un ciutada frances:

El ciutada frances que troba aquest problema a Madrid hauria d'acudir al Centre
Europeu del Consumidor a Espanya (CEC-Espanya). Aquest organisme forma part
de la xarxa de Centres Europeus del Consumidor i esta especificament dissenyat
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per assistir els ciutadans de la UE que tenen problemes de consum a un altre pais
membre. El CEC-Espanya us proporcionara informacié sobre els vostres drets i us
ajudara amb el procediment de reclamacié, actuant com a intermediari entre el
consumidor frances i les autoritats espanyoles competents.

Per a un ciutada madrileny:
Si el reclamant fos un ciutada madrileny, hauria d'acudir a:

1. L'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) de I'Ajuntament de
Madrid, que ofereix informacid, assessorament i ajut en la tramitacidé de
reclamacions.

2. La Direccid6 General de Comerg i Consum de la Comunitat de Madrid, que té
competéncies en materia de proteccié al consumidor a tota la regio.

3. També podria presentar una denulncia davant de la Policia Municipal, ja que la
negativa a facilitar fulls de reclamacions constitueix una infraccido administrativa.

El procediment habitual seria primer sol:licitar verbalment el full de reclamacions i,
davant de la negativa, contactar amb la Policia Municipal perque aixequi acta de la
infraccié. Posteriorment, el ciutada madrileny pot presentar la seva queixa formal
davant de I'OMIC o directament davant de la Direccié General de Comerg i Consum
de la Comunitat de Madrid.

53. Queé estableix la Constitucié espanyola a l'article 51 respecte als
consumidors?

La Constitucié espanyola, a l'article 51, estableix que "els poders publics han de
defensar els consumidors i els usuaris i protegir-ne la seguretat, la salut i els
legitims interessos economics".

Aquest article constitueix la base fonamental per a tota la legislacié posterior en
matéria de proteccié al consumidor a Espanya, incloent-hi la Llei General per a la
Defensa de Consumidors i Usuaris. El mandat constitucional reconeix la proteccid
dels consumidors com un principi rector de la politica social i econdmica de I'Estat,
obligant totes les administracions publiques a garantir la defensa dels drets i els
interessos dels consumidors.
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54. Quina és la funcio principal de la Conferencia Sectorial de Consum?

La funcidé principal de la Conferéncia Sectorial de Consum (CSC) és servir de via de
col-laboracid, comunicacié i informacié entre les comunitats autonomes i I'Estat en
matéria de consum, cosa que facilita la informacid reciproca entre administracions.

Aquesta Conferéncia és presidida pel titular del ministeri amb competéncies en
consum i integrada pels consellers responsables de l'area de cada comunitat
autonoma i de Ceuta i Melilla. El seu objectiu és coordinar les politiques de consum
a nivell nacional, assegurant una aplicacid coherent de la normativa a tot el
territori espanyol i facilitant I'intercanvi d'informacid i bones practiques entre les
diferents administracions.

55. Quin organisme a Espanya és responsable de promoure i defensar els
drets dels consumidors i usuaris a nivell estatal?

L'Agéncia Espanyola de Consum, Seguretat Alimentaria i Nutrici6 (AECOSAN) és
I'organisme responsable de promoure i defensar els drets dels consumidors i els
usuaris a nivell estatal a Espanya.

Aquesta agéncia esta integrada al ministeri que té les competéncies de consum i
exerceix les funcions de promocié i foment dels drets dels consumidors i usuaris.
Les seves actuacions se centren en:

1. Controlar la qualitat de béns i serveis i el funcionament del mercat
2. Desenvolupar el sistema arbitral de consum
3. Elaborar enquestes i estudis en materia de consum

L'AECOSAN actua com a principal organisme public a nivell estatal encarregat de
vetllar per la proteccié dels consumidors i coordinar les politiques de consum.

56. Investiga que és el sistema arbitral de consum i com ajuda a resoldre
conflictes entre consumidors i empreses.
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# El Sistema Arbitral de Consum

## Definicid i marc legal

El sistema arbitral de consum és un mecanisme extrajudicial de resolucié de
conflictes entre consumidors i empreses, regulat pel Reial decret 231/2008 i
desenvolupat en el marc de la Llei general per a la defensa dels consumidors i
usuaris. Es gestionat per I'Agéncia Espanyola de Consum, Seguretat Alimentaria i
Nutrici6 (AECOSAN) en col-laboraci6 amb les comunitats autonomes i
administracions locals.

## Caracteristiques principals
- **Voluntarietat**: Ambdues parts han d'acceptar sotmetre's a |'arbitratge.
- **Gratuitat**: El procediment és gratuit per a consumidors i empreses.

- **Rapidesa**: Els conflictes es resolen en un termini maxim de 90 dies (enfront
dels anys que pot durar un procés judicial).

- **Eficacia**: Les resolucions (laudes) tenen caracter vinculant i executiu, similar
a una sentencia judicial.

- **Imparcialitat**: Els organs arbitrals estan compostos per representants de
consumidors, empresaris i administracions publiques.

- **Genzillesa**: No requereix advocat ni procurador, i els tramits son simples.

#1# Funcionament

1. **Sol-licitud**: El consumidor presenta una sol-licitud d'arbitratge davant de la
Junta Arbitral de Consum corresponent.

2. **Admissié**: La Junta avalua si el cas és susceptible d'arbitratge.

3. **Acceptacido**: Si I'empresa esta adherida al sistema o accepta l'arbitratge per
a aquest cas concret, s'inicia el procediment.

4. **Mediacié prévia**: S'intenta una solucié amistosa entre les parts.

5. **Audiencia**: Si no hi ha acord, se celebra una audiéncia on les dues parts
exposen els seus arguments.

6. **Laudo**: L'Organ arbitral dicta una resolucié (laude) que és de compliment
obligat.

#+# Avantatges per als consumidors
- Evita processos judicials llargs i costosos
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- Ofereix una solucioé rapida i gratuita
- Garanteix imparcialitat en la resolucio
- Proporciona una decisié vinculant per a I'empresa

## Avantatges per a les empreses

- Millora la imatge corporativa (distintiu d'adhesid)

- Evita costos judicials i mala publicitat

- Fidelitza clients en mostrar compromis amb la resolucié justa de conflictes
- Permet resoldre reclamacions de forma agil

#+# Tipus d'arbitratge

- **Arbitratge en equitat**: Resolucid basada en el sentit comu i la justicia
natural (més comu)

- **Arbitratge en dret**: Resolucid basada estrictament en I'aplicaci6 de normes
juridiques

## Limitacions

El Sistema Arbitral de Consum no pot resoldre:

- Casos on hi hagi intoxicacio, lesid, mort o indicis de delicte

- Conflictes que ja estiguin sent tractats en via judicial

- Questions sobre les quals hagi recaigut sentencia judicial ferma
- Assumptes on I'administracié publica sigui part implicada

## Estadistiques i efectivitat

Anualment es resolen més de 100.000 reclamacions mitjangant aquest sistema,
amb un alt percentatge de satisfaccid tant de consumidors com d'empreses.
Aproximadament el 70% dels casos es resolen a la fase de mediacié previa, sense
necessitat d'arribar a I'arbitratge formal.

El Sistema Arbitral de Consum representa una eina fonamental per a la proteccié
efectiva dels drets dels consumidors a Espanya, i ofereix una alternativa accessible
i eficag als tribunals ordinaris.
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57. Amb ajuda d'Internet, realitza una investigacio sobre quines lleis o
regulacions de la Unié Europea afecten els consumidors en materia de
compres en linia.

# Principals lleis i regulacions de la Unié Europea sobre compres en linia

#+# 1. Directiva 2011/83/UE sobre els drets dels consumidors

- Estableix un periode de desistiment de 14 dies per a compres online
- Obliga a proporcionar informacié precontractual clara i completa

- Prohibeix caselles premarcades per a serveis addicionals

- Regula els carrecs per mitjans de pagament i linies telefoniques d’atencid al
client

- Implementada a Espanya a través del RDL 1/2007 (text refés de la Llei General
per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris)

## 2. Reglament (UE) 2018/302 sobre bloqueig geografic injustificat

- Prohibeix la discriminacido a consumidors basada en la seva nacionalitat o lloc de
residencia

- Garanteix l'accés a béns i serveis en les mateixes condicions a tota la UE

- Impedeix el redireccionament automatic a versions nacionals de llocs web sense
consentiment

- Assegura igualtat de condicions de pagament per a tots els consumidors de la UE

## 3. Directiva 2019/770 sobre contractes de subministrament de continguts i
serveis digitals

- Regula els drets dels consumidors a I'adquisicié de continguts digitals
- Estableix garanties per a aplicacions, musica, jocs, pel:licules o serveis al navol
- Inclou normes sobre conformitat, modificacid i resolucié de contractes

- Aplicable també a serveis "gratuits" on el consumidor proporciona dades
personals

## 4. Directiva 2019/771 sobre compravenda de béns
- Harmonitza les garanties legals a tota la UE (minim 2 anys)
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- Estableix la presumpcié que qualsevol defecte que aparegui el primer any existia
en el moment del lliurament

- Defineix criteris de conformitat dels productes
- Regula les actualitzacions necessaries per a productes amb elements digitals

## 5. Reglament (UE) 2016/679 (RGPD)

- Regula la proteccié de dades personals en transaccions online

- Estableix requisits estrictes per al consentiment a la recollida de dades

- Atorga als consumidors drets d'accés, rectificacié i supressié de les vostres dades

- Imposa obligacions de seguretat a les empreses que processen dades de
consumidors

## 6. Directiva 2000/31/CE sobre comerg electronic

- Estableix requisits d'informacioé per als prestadors de serveis
- Regula les comunicacions comercials electroniques

- Defineix el moment de subscripcié dels contractes electronics
- Estableix el regim de responsabilitat dels intermediaris

## 7. Directiva (UE) 2019/2161 (Directiva Omnibus)

- Reforga I'aplicaci6 i la modernitzaci6 de les normes de proteccié dels
consumidors

- Regula les ressenyes falses i la transparencia als marketplaces online
- Estableix sancions més severes per a infraccions transfrontereres
- Obliga a informar sobre la personalitzacid de preus basada en algorismes

## 8. Reglament (UE) 2017/2394 sobre cooperacidé en proteccié dels consumidors
- Millora els mecanismes de cooperacid entre autoritats nacionals

- Permet accions coordinades contra infraccions a gran escala

- Atorga poders de recerca i execucioé a les autoritats nacionals

- Facilita la resolucio de problemes transfronterers

## 9. Directiva 2013/11/UE sobre resolucio alternativa de litigis
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- Garanteix l'accés a mecanismes extrajudicials de resolucié de conflictes
- Estableix requisits de qualitat per a entitats de resolucié alternativa de litigis

- Complementada pel Reglament (UE) 524/2013 que crea la plataforma europea
de resolucid de litigis en linia

#+# 10. Directiva (UE) 2015/2366 (PSD2) sobre serveis de pagament

- Millora la seguretat dels pagaments electronics mitjangant autenticacié reforcada
- Regula els drets i les obligacions d'usuaris i proveidors de serveis de pagament

- Limita la responsabilitat del consumidor en cas d'operacions fraudulentes

- Prohibeix recarrecs per I'Us de targetes de credit i debit

Aquestes regulacions conformen un marc legal complet que protegeix els
consumidors europeus en les seves compres en linia, garantint transparéncia,
seguretat i drets efectius al mercat digital unic.

58. Com poden les corporacions locals contribuir a la defensa dels drets
dels consumidors?

Les corporacions locals (ajuntaments) poden contribuir a la defensa dels drets dels
consumidors de les maneres seglents:

1. Creacid d'oficines municipals d'informacié al consumidor (OMIC):

- Ofereixen serveis gratuits d'informacid, orientacidé i assessorament als ciutadans
- Tramiten consultes, queixes i reclamacions en matéria de consum

- Actuen com a intermediaris entre consumidors i empreses

2. Promulgacié de bans i ordenances:

- Estableixen normatives locals per a la proteccié dels consumidors
- Regulen aspectes especifics del comerg local

- Complementen la legislaci6 estatal i autonomica

3. Realitzacié d'inspeccions:
- Controlen el compliment de la normativa a establiments locals
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- Verifiquen l'etiquetatge, preus i condicions de venda
- Comproven les condicions higienico-sanitaries en establiments alimentaris

4. Foment d'associacions de consumidors:

- Donen suport a la creacié i el funcionament d'associacions locals
- Proporcionen espais i recursos per a la seva activitat

- Col-laboren en campanyes i activitats conjuntes

5. Campanyes d'informacié i educacio:

- Organitzen xerrades, tallers i jornades sobre consum responsable

- Elaboren i distribueixen materials informatius

- Realitzen campanyes especifiques en periodes com rebaixes o Nadal

6. Mediacié en conflictes:
- Faciliten la resolucié amistosa de disputes entre consumidors i empreses locals
- Eviten la necessitat d'acudir a procediments judicials

7. Adopcié de mesures urgents:
- Intervenen rapidament en casos d'emergencia que afectin la seguretat o la salut
- Retiren productes perillosos del mercat local

8. Col-laboracié amb altres administracions:
- Cooperen amb autoritats autonomiques i estatals
- Participen en xarxes d'alerta i sistemes d'intercanvi d'informacié

9. Promocié del consum responsable:
- Fomenten habits de consum sostenibles i etics
- Donen suport iniciatives de comerg just i economia circular

10. Gestié de mercats municipals:
- Garanteixen condicions adequades als mercats de gestié6 municipal
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- Asseguren la competéncia lleial i la qualitat dels productes

Aquestes actuacions permeten a les corporacions locals exercir un paper
fonamental en la proteccid dels consumidors, aprofitant-ne la proximitat als
ciutadans i el coneixement de la realitat local.

59. Treballant en grups de tres, haureu de dissenyar i executar una
campanya informativa destinada a sensibilitzar la comunitat educativa del
centre sobre els drets dels consumidors. Haureu d'utilitzar els recursos
disponibles a les Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor (OMIC) i
altres mitjans per promoure la defensa dels drets dels consumidors al
vostre entorn local.

# CAMPANYA INFORMATIVA: "CONEIX ELS TEUS DRETS, CONSUMEIX AMB
INTEL-LIGENCIA"

## 1. Objectius de la campanya

- Informar la comunitat educativa sobre els seus drets basics com a consumidors
- Proporcionar eines practiques per exercir aquests drets

- Fomentar habits de consum responsable i sostenible

- Donar a coneixer els recursos disponibles a I'OMIC local

## 2. Public objectiu

- Estudiants del centre educatiu (14-18 anys)
- Professorat i personal administratiu

- Families dels estudiants

#+# 3. Missatges clau

- "Coneixer els teus drets et dona poder com a consumidor"
- "El consum responsable beneficia tothom"

- "Davant un problema de consum, no estas sol!"

- "Reclamar és el teu dret, no un caprici"
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## 4. Activitats i materials

##4# 4.1. Fase de recerca i preparacio

- Visita a I'OMIC local per recopilar materials informatius

- Entrevista amb técnics de consum per coneixer els problemes més freqients
- Investigacio sobre drets basics del consumidor i procediments de reclamacié

- Recull de casos practics rellevants per a joves (compres en linia, telefonia mobil,
etc.)

### 4.2. Materials informatius

- Infografies sobre els drets basics del consumidor

- Fulletd "Guia rapida per reclamar" amb passos senzills
- Posters per col-locar en punts estrategics del centre

- Presentacié digital interactiva per xerrades informatives

### 4.3. Activitats presencials

- Xerrada-taller "Consum a l'era digital" (compres online, apps, subscripcions)
- Taula rodona amb representants de I'OMIC i associacions de consumidors

- Simulacié de casos practics de reclamacions

- Exposicié d'exemples d'etiquetatge enganyds i publicitat il-licita

### 4.4. Activitats digitals

- Creaci6 de perfil a xarxes socials per difondre consells diaris
- Quiz online sobre drets del consumidor amb premis simbolics
- Videos curts amb testimonis i consells practics

- Newsletter setmanal amb novetats i casos d'exit

## 5. Cronograma d'implementacié (4 setmanes)

### Setmana 1: Llancament
- Col-locaci6 de posters informatius
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- Presentacié de la campanya a totes les classes
- Obertura de perfils a xarxes socials
- Distribucioé de fullets informatius

### Setmana 2: Formacio basica

- Xerrades informatives per classes

- Publicaci6 de primers videos i continguts digitals
- Habilitacié d'un punt d'informacio a la biblioteca

### Setmana 3: Aprofundiment

- Tallers practics sobre reclamacions

- Taula rodona amb experts

- Concurs de cartells sobre consum responsable

### Setmana 4: Consolidacio

- Simulacié de casos practics

- Avaluacié de coneixements adquirits

- Creacid d'un comité permanent de consum al centre

## 6. Recursos necessaris

- Materials informatius de I'OMIC (fullets, guies, formularis)
- Espai al centre per a punt d'informacio

- Equip informatic per a continguts digitals

- Pressupost minim per a impressio de materials propis

#+# 7. Col-laboracions

- OMIC del municipi

- Associacions locals de consumidors
- Departament d’Economia del centre
- AMPA del centre educatiu
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## 8. Avaluacié de resultats

- Enquesta pre i post campanya per mesurar l'increment de coneixements
- Nombre de consultes realitzades al punt d'informacio

- Engagement a xarxes socials

- Feedback qualitatiu de participants

## 9. Continuitat

- Creacio d'un "Punt permanent d'informacié al consumidor" al centre
- Incorporacié de continguts sobre consum responsable a tutories

- Visites anuals programades a I'OMIC

- Actualitzacio periodica de materials informatius

Aquesta campanya no només informara sobre drets del consumidor, sind que
també fomentara valors com ara la responsabilitat, el pensament critic i la
participacio activa en la defensa dels propis drets, habilitats essencials per a la
vida adulta dels estudiants.
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Test de repas

1. b) Fabricants, comercials i distribuidores.

2. b) Compres s'encarrega dels proveidors.

3. b) Un organ d’assessorament per a I'empresa.
4. a) Es espontania.

5. a) Organitza l'estructura formal de l'empresa per departaments i llocs de
treball.

6. b) L'organitzacié jerarquica.

7. b) Resoldre incidéncies relacionades amb la garantia.

8. b) El public pensa de I'empresa.

9. a) Xatbots, realitat augmentada i CRM.

10. ¢) Anticipar necessitats i donar solucions proactives.

11. a) Disposar d'informacié dels clients.

12. c) Client.

13. b) No, en cap cas.

14. c) Si, a través de les associacions de consumidors i usuaris.

15. a) Sequir les instruccions d'Us establertes pel fabricant o el proveidor.
16. c) Les dues respostes son correctes.

17. b) Actuar en defensa dels interessos generals de consumidors i usuaris.
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Posa't a prova 1

Juan és el director de recursos humans d'una empresa de tecnologia que
es dedica al desenvolupament de programari, disseny de maquinari i
serveis de consultoria tecnologica. L' empresa ha experimentat un rapid
creixement en els darrers anys i ara s' enfronta a la necessitat de
reorganitzar la seva estructura interna per millorar I' eficiencia i la
productivitat.

L'empresa ha decidit adoptar la departamentalitzacié per organitzar millor
les seves activitats i optimitzar la coordinacié entre els diferents equips.
Actualment compta amb tres .rees principals de treball: desenvolupament
de programari, disseny de maquinari i consultoria tecnologica. Cada area
té les seves propies funcions i responsabilitats, pero s' ha identificat la
necessitat d' agrupar o subdividir aquestes arees en departaments més

especifics.

a) Enumera almenys tres arees funcionals que es poden crear dins de I
empresa.

b) Utilitzant el criteri geografic, suggereix com podrien organitzar-se els
departaments si |I' empresa tingués oficines en diverses comunitats
autonomes.

a) Dins d'una empresa tecnologica que treballa en programari, maquinari i
consultoria, podrien crear-se les seglients arees funcionals (totes elles habituals en
aquest tipus de companyies):

Departament de Desenvolupament de Programari

Subdividit a: frontend, backend, QA (control de qualitat), DevOps, etc.
Departament de Disseny i Desenvolupament de Maquinari

Amb possibles subdivisions: prototipat, proves técniques, produccié, manteniment.
Departament de Consultoria Tecnologica

Amb equips especialitzats en: transformacié digital, ciberseguretat, integracié de
sistemes, etc.

Altres arees funcionals possibles serien:
Marqueting i Comunicacio

Vendes i Atencio al Client

Finances i Administracié

Recursos Humans

Suport Tecnic / Servei Postvenda

Qualsevol d'elles encaixa en una estructura departamental.

b) Si I' empresa aplica la departamentalitzacid geografica, organitzara els seus
departaments en funcié de la ubicacié de les seves oficines. Cada zona territorial
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tindria la seva propia estructura, podent replicar parcialment o totalment els
departaments generals.

Per exemple:

Departament Nord:

Oficines a Galicia, Asturies, Cantabria, Pais Basc.

Podria incloure un equip de programari, un altre de maquinari i un de consultoria
adaptats a aquesta regio.

Departament Centro:

Oficines a Madrid, Castella-la Manxa, Castella i Lled, Extremadura.
Departament Est:

Oficines a Catalunya, Comunitat Valenciana, Aragd, Balears.
Departament del Sud:

Oficines a Andalusia, Murcia, Canaries.

Cada area geografica podria tenir:

Un responsable regional

Equips especifics segons les necessitats del mercat local
Canals de comunicacié coordinats amb la seu central

Aquest model facilita I'atencié a clients locals, redueix temps de resposta i permet
adaptar els serveis a cada zona.

Posa't a prova 2

L'empresa de comerg electronic en la qual treballes esta especialitzada en
productes de comer¢ just i sostenibles, i ha notat un augment en les
consultes de clients sobre enviaments i politiques de devolucions. Per
millorar I'atencio, s'han implementat tecnologies com chatbots, CRM i
automatitzacié de marqueting. Laura, una clienta, ha comprat un bolso
ecologic, pero la seva comanda s'ha retardat. A més, té dubtes sobre els
materials sostenibles del producte i esta molesta per I'espera. Com podria
la teva empresa utilitzar les noves tecnolog.as per resoldre el problema
de Laura i millorar la seva experiéncia de forma rapida i personalitzada?

L'empresa pot aprofitar les tecnologies implementades (chatbot, CRM i
automatitzacido de marqueting) de la segliient manera:

1. Chatbot per oferir una resposta immediata

El chatbot pot:
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Informar Laura a l'instant sobre I'estat actualitzat del seu enviament, consultant
automaticament la plataforma logistica.

Proporcionar informacié basica sobre els materials sostenibles del bolso (tipus de
fibres, certificacions, impacte ambiental, etc.).

Oferir opcions rapides com:

Obrir una incidencia.

Contactar amb un agent huma si el problema requereix més atencid.

Demanar reemborsament o canvi si fos necessari.

El chatbot redueix el temps d'espera i permet que Laura obtingui informacié inicial
sense demores.

2. CRM per oferir una atencié personalitzada

El CRM (Customer Relationship Management) permet centralitzar tota la
informacio de Laura:

El seu historial de compres.

Incidéncies previes.

Preferéncies de productes sostenibles.

Situacions similars anteriors.

Gracies a aix0, un agent pot:

Veure rapidament el detall de la comanda endarrerit.

Accedir a fitxes tecniques i certificacions de sostenibilitat per resoldre els seus
dubtes.

Enviar un missatge personalitzat, disculpant-se pel retard i oferint una solucié
ajustada al seu cas (per exemple, enviaments gratuit, descompte futur o un detall
promocional).

El CRM permet que l'atencié no sigui geneérica, sind personalitzada.
3. Automatitzacié de marqueting per millorar la comunicacié i fidelitzar-la

L' automatitzacidé pot:

Enviar a Laura un correu automatitzat informant del retard, abans que ella
escrigui, amb un to proper i empatic.

Programar un seguiment automatic un cop lliurat el producte, per confirmar la
seva satisfaccio.

Oferir-li continguts rellevants, com informacioé sobre sostenibilitat, nous productes
ecologics o avantatges per a clients habituals.

Generar automaticament un cupd de compensacié si I' empresa considera que el
retard afecta I' experiéncia del client.

Aixd millora la comunicacié proactiva i enforteix la relacié amb la clienta.
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Conclusio

Mitjancant chatbots, CRM i automatitzacio, I' empresa pot:

Donar una resposta instantania.

Oferir informacio clara i fiable.

Proporcionar un tracte personalitzat i adaptat al problema.

Millorar I'experiencia global de Laura, convertint una situacié negativa (el retard)
en una oportunitat per fidelitzar-la.

Posa't a prova 3

L' empresa social AgroVerde es dedica a la produccid i distribucio d'
aliments organics provinents de petits agricultors locals i esta
experimentat un creixement significatiu en els darrers dos anys.
L'empresa ha incrementat el nombre de clients, tant particulars com
restaurants i supermercats, que valoren la sostenibilitat dels seus
productes. No obstant aix0, aquest creixement ha provocat un augment
en el volum de consultes i comandes, la qual cosa ha desbordat el seu
equip d'atenciod al client intern, afectant la qualitat del servei i generant
queixes per temps de resposta lents I comandes gestionats
incorrectament.

Per abordar aquesta situacio sense haver d'augmentar els seus costos
operatius de manera desproporcionada, AgroVerde esta considerant
subcontractar un contact center especialitzat en atencioé al client per
gestionar les consultes, les comandes i les incidéncies de manera més
eficient.

Quins beneficis tindria per a AgroVerde la subcontractacié d'un contact
center especialitzat?

Com pot aquesta estrategia ajudar I'empresa a millorar la seva relacié
amb els clients sense perdre el seu enfocament en la sostenibilitat i el
compromis amb els agricultors locals?

1. Beneficis de subcontractar un contact center especialitzat per a AgroVerde

a) Major eficiencia en la gestidé de consultes i comandes

Un contact center professional compta amb personal format, eines tecnologiques
avancades i processos optimitzats. Aix0 permet:

Reduir els temps de resposta.
Gestionar més volum de trucades, correus i xats.
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Evitar errors en comandes gracies a sistemes automatitzats.
b) Reduccidé de costos operatius

Subcontractar evita haver de:

Ampliar plantilla interna.

Invertir en instal-lacions, programari o formacié constant.

L' empresa paga només pel servei contractat, la qual cosa resulta més economica i
escalable.

c) Disponibilitat ampliada

Un contact center pot treballar:

En horaris més amplis.

Fins i tot amb atencié 24/7 si es desitja.

Aixo millora notablement I'accessibilitat per als clients.

d) Us de tecnologia avancada

Els contact centers especialitzats solen utilitzar:

CRM professionals.

Xatbots.

Sistemes de ticketing.

Integracio directa amb plataformes de comandes.

AgroVerde es beneficia d'aquestes eines sense haver de desenvolupar-les
internament.

e) Millora del nivell de servei i de la satisfaccié del client

En disminuir les esperes i els errors, els clients reben un servei:
Més rapid.

Més clar.

Més professional.

Aix0 redueix les queixes i millora la imatge d'AgroVerde.

2. Com ajuda aquesta estrategia sense perdre el seu enfocament en la
sostenibilitat i el compromis local?

a) Permet que AgroVerde s' enfoci en la seva missid principal
Delegar I' atencio al client allibera temps i recursos per:

Seguir donant suport als petits agricultors locals.
Millorar la produccié organica.
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Desenvolupar noves iniciatives sostenibles.
Es a dir, no es desvia del proposit social de I' empresa.
b) Possibilitat d' establir protocols alineats amb els seus valors

AgroVerde pot exigir al contact center:

Usar guies de comunicacidé basades en la sostenibilitat.

Transmetre correctament el valor del producte local.

Explicar I' impacte social de |I' empresa als clients.

Mantenir una atencid propera i coherent amb la filosofia AgroVerde.

c) Millora de la comunicacié amb els clients interessats en sostenibilitat

Una atencio rapida permet respondre amb detall a consultes com:
Procedéncia dels productes.

Certificacions ecolodgiques.

Practiques agricoles sostenibles.

Aix0 enforteix la confianca del consumidor responsable.
d) Minimitza errors que afectaven la imatge sostenible de I' empresa

Comandes incorrectes o0 respostes lentes poden donar una imatge de
desorganitzacio.

Un servei professional redueix aquestes fallades, reforcant la credibilitat de
I'empresa com a marca responsable.

e) Major capacitat per gestionar pics de demanda

Temporades de collita, festivitats o campanyes solen augmentar les comandes.
El contact center pot ampliar recursos rapidament sense comprometre la
sostenibilitat del negoci.

Conclusio

Subcontractar un contact center permet a AgroVerde:

Resoldre la saturacié del seu servei d' atencié al client.

Millorar la qualitat i rapidesa de la comunicacio.

Optimitzar recursos sense augmentar excessivament els costos.

Mantenir intactes els seus valors: sostenibilitat, suport a agricultors locals i
responsabilitat social.
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Gracies a aix0, pot continuar creixent sense perdre la seva identitat ni la seva
connexido amb els clients.

Posa't a prova 4

Fa dues setmanes, un concessionari oficial de vehicles de reconegut
prestigi va rebre una reclamacio presentada a través d'una associacio de
consumidors. En aquesta reclamacio, un client al-legava que el canvi d'oli
realitzat en el seu vehicle havia ocasionat una avaria greu en el motor, la
qual cosa li havia causat un perjudici economic i funcional. L'associacio de
consumidors, actuant en representacio del client, demanava que el
concessionari assumis la responsabilitat pels danys ocasionats i proposés
una solucié immediata, com la reparacié6 gratuita del motor o el
reemborsament de les despeses derivades de |'avaria.

Davant d'aquesta situacio, el concessionari va iniciar una investigacio per
analitzar l'origen del problema. Després d'una revisié exhaustiva dels
procediments realitzats i de les queixes rebudes, es va descobrir que el
problema no era un cas aillat. Altres clients també havien reportat
fallades similars als seus vehicles després d'haver realitzat el mateix
servei al concessionari. Aix0 suggeria que I' origen de I' avaria podria
estar relacionat amb un error en el tipus d' oli emprat, una fallada en el
procediment técnic o fins i tot un defecte en el lot de productes utilitzats.
La situaciéo va generar preocupaciéo tant en el concessionari com en
I'associacié de consumidors, ja que els possibles clients afectats podr.an
ser nombrosos, la qual cosa incrementava el risc de danys a la reputacio
del concessionari i una eventual demanda col-lectiva.

Esta facultada I'associaci6 de consumidors per intervenir en la
reclamacio?

Podria I'associacio de consumidors donar publicitat al cas per informar la
resta de consumidors afectats?

Esta facultada l'associacio de consumidors per intervenir en la reclamacio?

Si.

Les associacions de consumidors i usuaris estan plenament facultades per
intervenir en reclamacions en representacié dels consumidors, sempre que el
client afectat els hagi atorgat autoritzacié.

Aixo0 es fonamenta en:

Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris (TRLGDCU)

— Les associacions estan legitimades per defensar drets i interessos dels
consumidors, tant individuals com col-lectius.
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Per tant, I' actuacié de I' associacié en nom del client és totalment legal i valida.

Podria I'associacié de consumidors donar publicitat al cas per informar la resta de
consumidors afectats?

Si, perd amb condicions.

Les associacions de consumidors si que poden donar publicitat a casos que puguin
afectar un nombre ampli d' usuaris, especialment quan hi ha un risc clar per als
consumidors.

Tanmateix, han de complir aquests requisits:

1. No vulnerar la normativa de proteccié de dades del client

No poden revelar dades personals del client sense el seu consentiment.
2. No difamar ni acusar sense fonament

Han de comunicar la informacié de forma objectiva

—per exemple, informant que s'han detectat reclamacions sobre un servei
concret—

pero sense afirmar categoricament responsabilitats si encara no hi ha resolucié
oficial.

3. La seva finalitat ha de ser protegir els consumidors

Poden advertir per prevenir danys i animar possibles afectats a comprovar el seu
vehicle o presentar reclamacio.

Conclusié

L'associacio esta facultada per intervenir en la reclamacié perque la llei els permet
representar els interessos dels consumidors.

Pot donar publicitat al cas, sempre que respecti la proteccié de dades, no difongui
informacid falsa o injuriosa i actui amb la finalitat legitima d' informar i protegir
altres possibles afectats.

Posa't a prova 5

Juan va decidir adquirir un smartphone d'tltima generacié en una botiga
fisica de la seva localitat. Després d'uns d.as d'Us, va comencar a notar
que la pantalla tactil no responia correctament en certes arees, cosa que
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dificultava la interaccié amb el dispositiu. Preocupat per la fallada en el
producte, Juan es va dirigir a la botiga on va realitzar la compra per
sol-licitar una solucio, esperant que l'establiment s'encarregués de la
reparacio o reemplacament del telefon. Tanmateix, a la botiga el van
informar que el problema no era un defecte de fabrica, sin6 un dany
causat per un mal Gs i, per tant, no podien fer res al respecte. No satisfet
amb aquesta resposta, Juan va decidir investigar les seves opcions per
resoldre el problema i es va posar en contacte amb la Direccié General de
Consum de la seva comunitat autonoma a la recerca d'assessorament
sobre com procedir per defensar els seus drets com a consumidor.

® Quins drets té Juan com a consumidor en aquest cas segons la
normativa espanyola?

e Quin organ autonomic és l'encarregat de protegir els drets de Juan a la
seva comunitat autonoma?

e Que podria fer la Direcciéo General de Consum per ajudar Joan a resoldre
el seu problema?

1. Quins drets té Juan com a consumidor segons la normativa espanyola?

Juan té els drets seglients:

Dret a la garantia legal del producte (minim 3 anys des de la compra)

Tot producte nou compta amb 3 anys de garantia legal.

Si la decisid apareix durant aquest periode, es presumeix que és un defecte d'
origen, llevat de prova en contrari.

Per tant:

La botiga ha de reparar, reemplacar, rebaixar el preu o resoldre el contracte si el
producte és defectuds.

Es I' empresa qui ha de demostrar que el dany I' ha causat el consumidor, no a I'
inrevés.

Dret a un servei postvenda adequat

El venedor és el responsable directe de la garantia, no el fabricant.

Dret a rebre un full de reclamacions

Si la botiga es nega a resoldre la incidéncia, Juan pot sol-licitar-la i presentar-la.

Dret a informacié verag i no enganyosa

L' establiment ha de justificar técnicament per qué atribueix la decisié a un mal Us.
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2. Quin organ autonomic és I'encarregat de protegir els drets de Joan?
L' organ competent és el Servei o Direccié General de Consum de la seva
Comunitat Autonoma, que:

Supervisa els drets dels consumidors.

Tramita reclamacions i queixes.

Mitjana entre consumidors i empreses.

Segons la comunitat es pot anomenar:

Direccié General de Consum

Institut de Consum

Agéencia de Consum

Servei de Consum

Pero sempre depen de I'Administracié autonomica.

3. Que podria fer la Direccid General de Consum per ajudar Joan?

La Direccié General de Consum pot:

Oferir assessorament juridic i tecnic

Explicar a Juan els seus drets i com actuar.

Tramitar la seva reclamacio

Pot enviar la reclamacio a la botiga perquée respongui oficialment.
Realitzar mediacié o arbitratge

Intentar un acord amistds entre Juan i la botiga.

Si ambdues parts accepten, sotmetre el cas al Sistema Arbitral de Consum, que és
gratuit, rapid i vinculant.

Inspeccionar o sancionar |I' empresa si detecta incompliments

Si I' establiment nega drets basics de garantia, Consum podria:
Realitzar inspeccions.

Obrir expedient sancionador.

Requerir proves tecniques

Pot sol:licitar a la botiga un informe técnic que demostri el suposat "mal us".
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Resum
Juan té dret a la garantia legal, i la botiga ha de demostrar que hi va haver mal

us.

L'organisme competent és la Direccié General / Servei de Consum autonomic.
Aguest organisme pot assessorar, mediar, tramitar la reclamacid, sotmetre-la a
arbitratge i, si escau, sancionar |I' establiment.
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Sintesi

Copia al quadern i completa el seglient esquema de sintesi de la unitat:

La
Empresa
Organizacién Segtin la
informal forma del Horizontal
| =
Se representa B
s,
egtn las
lineas
e de autoridad
\
Se basa en... Resto de D R
J ol
AP nteracciones
Esporhuch.l e con...
incluye 4| Atender solicitudes y reclamaciones |

Funciones:
Atencién al cliente | ""I |

I Resolver incidencias de posventa |

Call center

Gestién
Informatica ,ﬁ
Imagen -
corporativa
—{ Atencion de calidad |
_{ Cumplir normas de protocolo |
Aspectos de una
buena imagen
Buena presentacion de la empresa
| Consumidor /
: usuario { Preocuparse del disefio |
{ ,
Consumidor /
Cliente
[ ooreer
T — Unién Europea
Proteccién ‘ ‘ i

— Comunidad auténoma
Instituciones -

1

Resposta d' acord amb els continguts de la unitat.
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Comprova el teu aprenentatge

Confeccionar organigrames d' empreses comercials, tenint en compte la
seva mida, estructura i activitat.

1. Explica amb les teves paraules el concepte d'empresa comercial.

Una empresa comercial és aquella que compra productes a proveidors i els ven als
clients sense transformar-los.

2. Observa el centre educatiu on estudies. Si cal, consulta amb diferents
col-lectius del centre, com el secretari, equip directiu, conserges,
professors, delegats d'alumnes, etc., i contesta a les segilients preguntes:

a) Té algun tipus d'organitzacié?

Si, té una organitzacio6 interna amb equip directiu, departaments i serveis.

b) Quins objectius persegueix?

Busca oferir educacié de qualitat, gestionar recursos i afavorir la convivencia.

c) Realitza un organigrama de la seva organitzacid.

Inscrita basic: Direcci6 — Prefectura d' Estudis — Departaments — Professorat —
Alumnat; serveis: Secretaria i consergeria.

Identificar diferents tipus d' organitzacio del departament d' atencio al
client segons les caracteristiques de I' empresa o organitzacio.

3. Identifica els avantatges i inconvenients dels models d'organitzacio
jerarquica, funcional i mixta.

Jerarquica: clara pero rigida. Funcional: especialitzada perd pot generar conflictes.
Mixta: equilibrada pero complexa.

4. Busca a Internet informaciéo sobre una marca de material esportiu com
Nike o Adidas i explica amb les teves paraules com és l'organitzacio del
departament d'atencio al client de I'empresa.

Usa atencid multicanal, CRM i protocols d' incidéncies i devolucions.

Definir les relacions del departament d' atencié al client amb el de
marqueting, el de vendes i altres departaments de I' empresa.

5. Explica com s'han d'implicar cadascun dels segiients departaments
davant la reclamacio d'un client per un error de fabricacio en el producte.
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a) Departament de marqueting.

Gestiona comunicacio i protegeix la imatge davant la decisid.
b) Departament de produccio.

Analitza I' origen de la fallada i aplica millores.

c) Departament de vendes.

Informa el client i gestiona canvis o devolucions.

d) Departament de qualitat.

Verifica estandards i corregeix processos.

Identificar les funcions del departament d' atencié al client de diferents
tipus d' empreses i organitzacions.

6. Explica, ajudant-te d'un exemple, les funcions que realitza el
departament d'atencié al client d'un hotel. . I el d'una empresa de
telefonia?

Hotel: gestiona reserves i queixes. Telefonia: gestiona avaries, facturacid i
reclamacions.

Diferenciar les .rees d'activitat i accions del servei d'atencié al client,
tenint en compte la legislacio vigent.

7. Explica el significat de la segiient frase: «El departament d'atencio al
client té com a principals objectius observar el comportament del client i
mantenir una relacié directa amb ell per poder resoldre qualsevol
incidéncia o reclamacié que pugui tenir».

Implica observar necessitats del client i resoldre incidencies rapid i eficagment.

Reconeéixer la influéncia de la identitat corporativa i la imatge de marca en
el posicionament i diferenciacio de I' empresa.

8. La imatge o identitat corporativa és la suma de I'actitud dels
components de I'empresa i la seva identitat visual. Diferéncia ambdos
conceptes.

Actitud: comportament i tracte. Identitat visual: logotip i disseny.

9. Enumera els aspectes de I'empresa que transmeten una bona imatge
corporativa.

Bona atencid, instal-lacions cuidades, comunicacio clara, professionalitat.

@ © McGraw-Hill 74-1|

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 1 - Solucionari



Unitat

L’ activitat comercial de les empreses

Identificar les funcions dels contact centers i els serveis que presten a les
empreses o organitzacions.

10. Posen cinc exemples diferents dels que apareixen a la unitat de
serveis que poden prestar els contact center a una cadena de
supermercats.

Ex.: atencid telefonica, incidéncies de repartiment, seguiment de comandes,
enquestes, suport promocions.

11. Per queé creus que les grans empreses subcontracten els serveis d'un
contact center?

Per eficiencia, costos, tecnologia avangada i disponibilitat ampliada.

Definir el concepte del consumidor i usuari, diferenciant els consumidors
finals i els industrials.

12. Explica, ajudant-te d'un exemple, la diferéncia entre consumidor i
usuari.

Consumidor compra; usuari utilitza. Ex.: pare compra mobil, fill el fa servir.

Identificar les institucions i organismes, publics i privats de proteccio6 al
consumidor i usuari, descrivint les seves competeéncies.

13. Enumera les funcions principals desenvolupades per I'Agéncia
Espanyola de Consum, Seguretat Alimentaria i Nutricié relacionades amb
el consum.

Protegeix drets, controla seguretat alimentaria, vigila publicitat.

14. Defineix en queé consisteix I'associaciéo de consumidors i usuaris.
Quines son les seves principals funcions?

Organisme que defensa consumidors: informa, assessora, tramita reclamacions.
15. Busca informacié a Internet sobre la intoxicacié produida el 1981 a
causa del consum d'oli de colza adulterat. Com es va produir? Quines
empreses en van ser considerades responsables? Com es va indemnitzar
les victimes?

Oli industrial venut com a comestible; responsables: distribuidors. Indemnitzacio
per ajuts estatals i sentencies.
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Identificar la normativa nacional, autonomica i local que regula els drets
del consumidor i usuari.

16. Realitza un esquema en el qual es resumeixi la normativa aplicable en
materia de consum dins de la teva comunitat autonoma.

Esquema: Constitucié — Llei Consumidors — Normativa autonomica — Municipal.
17. Quines actuacions pot desenvolupar un ajuntament en mateéria de
consum? Busca algun exemple a la pagina web del teu ajuntament.

Pot tramitar reclamacions, campanyes informatives i OMIC.

18. Copia al teu quadern els organismes publics i associacions segiients i
assenyala amb una X cada casella en funcidé del tipus i I'ambit al qual
pertanyen.

Marquem les respostes directament en I'esquema.
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Investiga

En la vida real podem trobar innombrables exemples d'una mala atencio
al client. Et mostrem alguns d'ells. Investiga a internet i podris trobar-ne
més.

Al llarg d'aquest repte investigarem c.mo una mala atencié al client pot
repercutir en una empresa.

Elabora
Practica 1

1. Investigau un cas de mala atencié al client que va generar problemes
d'imatge per a I'empresa utilitzant fonts fiables a Internet.

2. Analitzeu el problema que il-lustra el vostre cas, a partir de la
informacio obtinguda, i discutiu com la mala atencié al client va afectar la
imatge de l'empresa en general. També haureu de proposar mesures
preventives que haguessin evitat el problema i investigueu quines
solucions es van adoptar o es puguen haver adoptat per corregir-lo.

Practica 2

Disseny de I' estructura organitzativa per a una empresa ficticia.

1. Imagina't una empresa ficticia, de la qual ten.is identificar els aspectes
segilients:

e Nom de I'empresa. A que es dedica?

e Tipus d'indlstria en la qual opera.

e Mida (petita, mitjana, gran).

2. Dissenyeu l'estructura organitzativa de la vostra empresa comercial.
Segons la informacioé presentada en el punt anterior, cada grup dissenyar.
una estructura organitzativa adequada per a I' empresa comercial
definida. Aixo inclou la concrecié de departaments, jerarquia de llocs i la
relacio entre els diferents components de I' organitzacio.

3. En un organigrama l'estructura organitzativa de la vostra empresa.

Podeu dissenyar la representacio grafica a ma o mitjancant eines digitals,
sempre que l'organigrama sigui clar i facil d'entendre.
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Presenta
Practica 1

Compartiu la vostra investigacio, troballes i conclusions amb la resta de la
classe. En la vostra presentacio haureu d'exposar el cas, la investigacio
realitzada, les vostres reflexions sobre els efectes de la mala atencio al
client per a lI'empresa investigada, aixi com les vostres propostes de
prevencio i solucio del problema. Després de la presentacio, s'obrira una
discussio sobre el cas exposat, en la qual participar. tota la classe.

Practica 2

Presenteu la vostra empresa i el disseny de la seva estructura
organitzativa davant la resta de la classe. En la presentacio, haureu
d'explicar les raons que han motivat el disseny de la seva mida, de la seva
estructura organitzativa i com s'ajusta a I'ambit geografic en que opera.

Resposta oberta.
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