Unitat

Monica treballa en una empresa familiar dedicada a la venda de recanvis
per a automobils i motocicletes. El recent increment del comerg online ha
suposat un increment d'informacié i documentacié en suport informatic,
generant al seu torn cert descontrol i desorganitzacio als arxius, ja que el
company que fins aleshores s'ha encarregat de I'arxiu és molt tradicional i
tot document lI'imprimia i arxivava en paper.

Davant d'aquesta situacio, el cap ha decidit encarregar a Monica la tasca
d'arxiu des d'aquest moment. El seu treball consistira que tota la
documentacio fisica estigui ordenada i localitzable, per a la qual cosa es
traslladara a poc a poc tot a suport informatic. Li han indicat que ha de
reduir al maxim I'is de paper a I'empresa, assegurant que es compleix en
tot moment amb la llei de proteccio de dades vigent.

Alguns companys veuen innecessari aquesta feina i ho consideren una
perdua de temps i diners. No obstant aixo, des de I'staff juridic opinen tot
el contrari. Fins i tot aconsellen contractar una empresa de consultoria
especialitzada que ajudi en I' adaptacié dels actuals procediments de
gestid als nous estandards establerts des de la direccio.

a) Creus que hi ha una forma aconsellable per ordenar i arxivar la
documentacio?

b) Quins documents s'han de conservar en paper i quins en format digital?

c) Com es pot fer perqué els documents de l'arxiu siguin facilment
localitzables?

d) Creus que la llei que regula la protecciéo de la informacié personal
afecta la forma en queé I'empresa utilitza diariament les dades dels seus
clients?

a) Si. El més aconsellable és utilitzar un sistema d'arxiu mixt i ordenat, seguint un
criteri clar (alfabetic, numéric, cronologic o per categories). L'important és que
sigui coherent, facil de mantenir i accessible per a tothom.

b) S'han de conservar en paper els documents que la llei exigeix mantenir en
format fisic (contractes signats, factures segellades, documents oficials, certificats,
documents mercantils obligatoris). Es poden conservar en format digital la resta:
factures electroniques, comandes, albarans, comunicacions, documentacié interna,
registres, informes i copies digitalitzades de documents fisics.
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c) S' ha de crear una estructura clara de carpetes digitals, amb noms ordenats i
homogenis, usar un index o base de dades de referencia, aplicar etiquetes,
numeracid o codis i mantenir actualitzats els registres. També és important
realitzar copies de seguretat per evitar perdues.

d) Si. La llei de proteccié de dades (com el RGPD) afecta directament I'Us diari de
la informacié dels clients. Obliga I' empresa a garantir confidencialitat, limitar I'
accés, conservar la informacié el temps adequat, protegir-la davant perdues o
filtracions i usar-la només per a fins legitims. Per aixd és important organitzar bé
I'arxiu i digitalitzar-lo de forma segura.

Activitats

1. Explica breument les conseqiiéncies que t
guardia i custodia inadequada de la informaci
seva activitat.

per a una empresa una

é
6 amb qué desenvolupa la

Una inadequada guardia i custodia de la informacié empresarial pot ocasionar:
- Responsabilitats legals per incompliment de la llei de proteccié de dades

- Pérdua d'informacid vital per a la presa de decisions

- Impossibilitat de provar fets davant de tercers en cas de reclamacions

- Disminucié de la productivitat en no poder localitzar documents importants

- Pérdua d'avantatges competitius per manca d'analisi d'informacio

- Reduccié de I'eficacia i la competitivitat empresarial

2. Per qué les empreses guarden determinats documents? Es aconsellable
guardar-ne tots o només alguns?

Les empreses guarden documents per:

- Obligacié legal (la llei estableix un periode de conservacié de sis anys)
- Valor probatori davant de tercers

- Utilitat per a la presa de decisions empresarials
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- Necessitat de consulta per a operacions futures

No és aconsellable guardar tots els documents, sind realitzar una tasca selectiva
diferenciant el que és util del poc rellevant. Desar documents innecessaris dificulta
la localitzacié dels importants, ocupa espai i recursos, i pot generar confusié.

3. Quina diferéncia hi ha entre classificar i arxivar documents?

Classificar és col-locar els documents en grups seguint un sistema préviament
determinat. Es disposar-ne els elements en categories.

Arxivar implica un procés més complet que inclou: primer classificar els
documents, després ordenar-los dins de cada grup segons criteris especifics, i
finalment guardar-los fisicament per conservar-los.

4. Totes les empreses han de desenvolupar la tasca de fitxer de
documentacioé exactament de la mateixa manera?

No. La tasca del fitxer s'ha d'adaptar a les caracteristiques concretes de cada
empresa. L'arxiu s'ha de configurar com un instrument al servei de cadascun dels
departaments i s'ha d'ajustar a les necessitats especifiques de I'organitzacid, la
mida, el sector, el volum de documentacio i I'estructura organitzativa.

5. Posa un exemple de decisiéo empresarial on la informacioé del seu arxiu
pugui ser de gran ajuda.

Una empresa comercial podria analitzar les factures de vendes dels darrers anys
per identificar patrons de compra estacionals i aixi planificar millor el seu inventari.
Amb aquesta informacié de I'arxiu, podria prendre la decisid d’augmentar I'stock
de certs productes abans de temporades d’alta demanda, negociar millors preus
amb proveidors en comprar amb anticipacid, o desenvolupar promocions
especifiques per a productes amb menor rotacid en determinades epoques de
I'any.
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6. Quin sistema de gestio del fitxer és adequat per a empreses que volen
un rapid accés a la documentacio? I per a les que volen controlar al
maxim els seus fitxers? Per que?

Per a empreses que volen un rapid accés a la documentacio:

- Sistema de gestié descentralitzada de I'arxiu, ja que permet tenir els documents
a prop de l'usuari més probable, reduint temps de cerca i facilitant l'accés
immediat.

Per a empreses que volen controlar al maxim els seus fitxers:

- Sistema de gestid centralitzada de |'arxiu, perque estableix un Unic responsable
encarregat de la classificacid, ordenacié, gquarda i custodia de tota Ia
documentacid. Aixo permet un major control sobre la informacid, redueix perdues i
assegura que tots els documents siguin arxivats seguint els mateixos criteris.

7. Busca informacio sobre algun servei d'emmagatzematge d'informacio
en linia especific per a empreses i explica als teus companys les seves
caracteristiques principals.

Google Workspace (anteriorment G Suite):

- Emmagatzematge al navol escalable segons necessitats empresarials

- Eines col:-laboratives integrades (documents, fulls de calcul, presentacions)
- Control d'accés i permisos per usuari

- Historial de versions i recuperacié de documents

- Seguretat avancada amb autenticacié de dos factors

- Accessibilitat des de qualsevol dispositiu amb connexid a internet

- Integracié amb altres aplicacions empresarials

- Copies de seguretat automatiques

- Compliment de normatives de proteccié de dades

8. Completa I'afirmacio al teu quadern: «Segons la seva localitzacio fisica,
la gestio dels fitxers pot ser ..., ... 0 ...».
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«Segons la seva localitzacio fisica, la gestid dels fitxers pot ser centralitzada,
descentralitzada o mixta».

9. Indica si les afirmacions segiients s6n vertaderes o falses. Justifica la
resposta.

a) Una gestio descentralitzada de I'arxiu no afavoreix la implicacio dels
treballadors en la correcta conservacio i custodia de la documentacio.

Fals. La gestid descentralitzada de l'arxiu si que afavoreix la implicacié dels
treballadors, ja que cada departament és responsable del seu propi arxiu. Aixo
genera més compromis amb la correcta conservacio i custodia de la documentacié
que utilitzen habitualment, en sentir-se directament responsables del seu
manteniment.

b) Actualitzar sovint quina documentacié hi ha en un fitxer actiu facilita I'accés
rapid a qualsevol document.

Veritable. Actualitzar freqientment la documentacié del fitxer actiu permet
mantenir només els documents que s'utilitzen amb regularitat, traslladant al fitxer
semiactiu aquells que ja no son d'Us freqient. Aixo redueix el volum de documents
al fitxer actiu, facilitant la localitzacid6 i l'accés rapid a qualsevol document
necessari.

10. Ordena alfabéticament els noms d'empleats segiients d'una empresa:

. Bernat Marin, Joan Carles

. Lopez de I'Alber, Marc (les preposicions no es consideren)

. Martinez, Raquel Rosa

. Pérez-Montaut Diez, Anna (els cognoms compostos funcionen com un de sol)

. Rodriguez Canya, Carles

. Rodriguez Mufioz, Martin
. Ruz Ariza, Raquel

1

2

3

4

5

6. Rodriguez Marc, Lluis
7

8

9. Ruz Arias, Sebastia

1

0. Val Ruiz, Lluisa (del) (les preposicions no es consideren)
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11. Van Halen, Klaus (les particules de noms estrangers si que es consideren)

12. Von Kriiger, Mattias (les particules de noms estrangers si que es consideren)

11. Mitjancant quin sistema se solen ordenar els expedients relatius a
clients i proveidors? Quins son els avantatges i els inconvenients d'aquest
metode?

Els expedients relatius a clients i proveidors se solen ordenar mitjancant el sistema
alfabetic.

Avantatges:

- Es molt senzill d'aplicar

- En basar-se en l'alfabet, és conegut per tots els usuaris
- Permet una localitzacio rapida i senzilla

- Es pot combinar amb altres metodes de classificacié

- No requereix indexs auxiliars

Inconvenients:

- En alguns documents pot ser complicat triar una paraula clau prou
representativa

- Poden sorgir dubtes amb noms compostos, estrangers o amb particules
- Quan hi ha molts expedients amb noms similars, pot resultar confus
- No és adequat per a documents que s'identifiquen millor per nimeros o dates

12. Ordena les factures segiients segons el métode que creguis més
convenient:

El métode més convenient per ordenar factures és el sistema numeéric, segons el
numero de factura:

1. NUm. 2319 de 625€ a nom de Josep Lluis Castro
2. NUm. 2341 de 600€ a nom de Josep Maria Bonmati
3. NUm. 2346 de 350€ a nom de Carles Bernat
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4. NUm. 2349 de 530€ a nom de Maria Munoz
5. NUm. 2354 de 350€ a nom d'Eloisa Martin
6. NUm. 2380 de 700€ a nom de Calcats Alfons

13. En quins casos és aconsellable utilitzar el sistema de classificacio
geografic? Explica'n breument les normes basiques de funcionament.

El sistema de classificacié geografic és aconsellable per a:

- Empreses comercials que desenvolupen la seva activitat a multiples zones o
regions

- Organitzacions amb sucursals o delegacions en diferents arees geografiques
- Empreses que necessiten analitzar dades per territoris
- Negocis on la localitzacié és un factor determinant (immobiliaries, distribuidores)

Normes basiques de funcionament:
- S'ordena la documentacié en relacié a un lloc o adreca determinada

- S'utilitza de forma descendent, classificant i subclassificant a paisos, regions,
provincies, poblacions, districtes, barris, carrers, etc.

- Sol combinar-se amb altres sistemes de classificacid, com ara |'alfabetic
- Es un sistema flexible que permet intercalar subdivisions

- Dins cada zona geografica, es pot establir un segon nivell d'ordenacié (alfabetic,
numeric, etc.)

14. Ordena els codis d'expedients segiients segons el sistema de
classificacié que consideris oporti:

Utilitzant el sistema alfanumeric (primer per lletra i després per nimero):

1. A/2349
2. A/6532
3. B/2310
4. B/2312
5. C/1092
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6. C/1342
7. D/0012
8. D/0764
9. F/2317
10. F/3217
11. H/4202
12. H/4213
13. 5/3215
14. S/3421
15.V/0134
16. V/1231

15. Investiga quin sistema d'ordenacio se sol utilitzar a les biblioteques
per al fitxer de:

a) Llibres de lectura.

Pels llibres de lectura s'utilitza principalment el sistema de classificacié decimal
universal (CDU) o el sistema de classificacié Dewey. Aquests sistemes organitzen
els llibres per mateéries mitjancant codis numerics. Dins cada mateéria, se solen
ordenar alfabeticament per autor i titol.

b) Fitxes de dades d’usuaris.

Les fitxes de dades dels usuaris s'ordenen alfabéticament per cognoms i nom. A
biblioteques amb sistemes informatitzats, s'assigna també un codi numeric Unic a
cada usuari, pero la cerca principal continua sent alfabeética.

c) Premsa i revistes especialitzades.

La premsa i les revistes especialitzades s'ordenen mitjancant un sistema mixt:
- Alfabetic per titol de la publicacié

- Cronologic dins de cada titol (del més recent al més antic)

- Numeric per volum i nimero dins de cada any
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16. Busca informacié d'alguna empresa dedicada a la destrucciéo de
documents i enumera els serveis principals que ofereix.

Empresa: Destruccié Confidencial de Documents (DCD)

Principals serveis:

- Destruccié de documents en paper amb certificacid

- Triturat de suports digitals (discos durs, CD, DVD, USB)
- Recollida periodica programada de documentacio

- Contenidors de seguretat per a emmagatzematge temporal
- Destruccié in situ amb unitats mobils

- Emissid de certificats de destrucciéo amb validesa legal

- Servei d'urgéncia per a destruccié immediata

- Assessorament en compliment normatiu (LOPDGDD)

- Destruccié d "uniformes i productes de marca

- Gestié mediambiental i reciclatge dels residus generats

17. Quins beneficis obté una empresa que arxivi sempre de la mateixa
manera i aplicant les mateixes regles?

Beneficis d'arxivar sempre de la mateixa manera:
- Major facilitat per localitzar qualsevol document
- Reduccid de temps de cerca

- Menor probabilitat de péerdua de documents

- Continuitat en cas de canvi de personal

- Facilitat per formar nous empleats

- Millor control sobre la documentacié

- Major eficiéncia en la gestié documental

- Reduccid de duplicitats

- Millora en la presa de decisions en disposar d'informacié organitzada
- Compliment més senzill d'obligacions legals
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18. De les 5 regles basiques del fitxer, quines apliques en desar els apunts
de classe?

De les 5 regles basiques de I'arxiu, en desar apunts de classe solc aplicar:

1. Ordenacid intuitiva: Organitzo els meus apunts per assignatures i dins de cada
assignatura per temes o unitats, de manera que qualsevol persona els podria
trobar facilment.

2. Evitar duplicitats: Comprovo que no tinc apunts repetits del mateix tema abans
de crear una carpeta o seccié nova.

3. Us de senyals visuals: Utilitzo separadors de colors, pestanyes o etiquetes per
identificar rapidament cada assignatura o tema.

4. Agrupacié de documents relacionats: Mantinc junts tots els materials relacionats
amb un mateix tema (apunts, exercicis, fotocopies).

5. Col-locacié que faciliti la localitzacié: Col-loco els documents més recents o més
utilitzats en posicions més accessibles i doble algunes pagines o Us marcadors per
trobar rapidament informacié important.

19. Si apliquessis les 5 regles basiques de fitxer a la carpeta de correus
rebuts del teu compte personal, quins avantatges obtindries de la dita
actuacio?

Avantatges d'aplicar les 5 regles basiques de fitxer a la carpeta de correus:

1. Ordenacid intuitiva: Trobaria qualsevol correu rapidament sense necessitat de
fer servir el cercador.

2. Evitar duplicitats: Eliminaria correus repetits o cadenes redundants, alliberant
espai.
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3. Us de senyals visuals: Amb etiquetes o categories per colors, identificaria a
simple vista la importancia o tematica de cada correu.

4. Agrupacié de documents relacionats: En crear subcarpetes tematiques, tindria
agrupades totes les comunicacions sobre un mateix assumpte.

5. Col-locacié que faciliti la localitzacié: Mantenint els correus importants destacats
o fixats a la part superior, accediria més rapidament a la informacié rellevant.

Aquests avantatges es traduirien en estalvi de temps, millor organitzacido, menor
estrés en buscar informacid, i més productivitat en gestionar la meva comunicacio
personal.

20. Raona si la segiient afirmacio és certa o no: «L'arxiu és una eina que,
si és gestionada adequadament, facilita la presa de decisions i, per tant,
redunda en un increment de la productivitat i la rendibilitat empresarial».

L'afirmacid és certa per les raons seguents:

Un fitxer adequadament gestionat permet:

- Accedir rapidament a informacid historica rellevant per analitzar tendencies i
patrons

- Disposar de dades fiables per fonamentar decisions estratégiques

- Reduir el temps dedicat a cercar documentacid, augmentant la productivitat
- Evitar errors derivats d'informacié incompleta o desactualitzada

- Complir eficientment amb obligacions legals, evitant sancions

- Millorar I'atencié al client en disposar del vostre historial complet

- Identificar oportunitats de millora basades en dades historiques

- Optimitzar processos interns en tenir documentats procediments anteriors

Tot aix0 contribueix directament a una major productivitat (millor Us del temps i
recursos) i rendibilitat (millor decisions comercials i reduccié de costos
innecessaris).

% © McGraw-Hill 11-5 |

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 5 - Solucionari



Unitat

El pla d’inversions
@ en l'establiment comercial

21. Quina mena de precaucions cal prendre quan es treu algun document
o expedient d'un arxiu? Per qué son tan importants?

Precaucions en treure documents d'un fitxer:

1. Incloure la sortida en un registre auxiliar d'entrades i sortides, deixant
constancia de qui el retira i quan.

2. Treure expedients complets en lloc de documents solts.

3. Si cal extreure només un document, deixar un testimoni (marcador) a la seva
posicié original.

4. Tornar la documentacié al fitxer el més aviat possible.

5. Mantenir I'ordre original dels documents en tornar-los.

6. Evitar deteriorar fisicament els documents durant la consulta.

7. No permetre l'accés a persones no autoritzades.

Aquestes precaucions son importants perque:

- Eviten la pérdua de documents

- Mantenen la integritat dels expedients

- Permeten coneixer la ubicacié de qualsevol document en tot moment
- Faciliten la localitzacié posterior de la documentacié

- Preserven la confidencialitat de la informacio

- Garanteixen que altres usuaris puguin accedir a la documentacidé quan la
necessitin

- Prevenen responsabilitats legals per perdua de documentacié important

22, Creus que la responsabilitat de gestionar un fitxer ha d'encomanar-se
a una sola persona o ha de ser una tasca compartida per diverses?
Justifica la resposta.

La responsabilitat de gestionar un fitxer s'ha de centralitzar en una Unica persona,
encara que l'execucidé pugui ser compartida. Raons:

Avantatges d'un unic responsable:
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- Garanteix I'aplicacié uniforme de criteris d'arxiu

- Facilita el control sobre entrades i sortides de documents

- Permet establir un sistema coherent de classificacio

- Centralitza el coneixement sobre la ubicacié dels documents
- Evita interpretacions diferents de les normes d’arxiu

- Facilita la implementacié de millores al sistema

- Estableix un punt clar de responsabilitat davant de problemes

No obstant aix0, a la practica:

- L'execucié de tasques de fitxer pot ser compartida, sempre sota la supervisié del
responsable

- En organitzacions grans, hi pot haver responsables per departaments, perd amb
directrius comunes

- El responsable ha de formar adequadament els qui col-laborin en les tasques
d'arxiu

L'important és que hi hagi una adreca clara i unificada del sistema de fitxer,
encara que hi participin diverses persones en el seu funcionament diari.

23. Justifica si aquestes afirmacions son veritables o falses:

a) L'excessiva guarda i custodia de la documentacié entorpeix la tasca
d'arxiu.

Veritable. L'excessiva guarda i custodia de documentacid entorpeix la tasca del
fitxer perque:

- Acumula documents innecessaris que dificulten la localitzacié dels importants

- Consumeix recursos (espai, temps, materials) que podrien destinar-se a altres
fins

- Complica les cerques en haver de revisar més documentacio
- Dificulta I'operativitat del sistema en fer-ho més lent i molest
- Pot generar confusié entre documents rellevants i els que ja no tenen valor
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La tasca d'arxiu ha de ser selectiva, diferenciant allo atil del poc rellevant, i
realitzant purgues peridodiques de documentacid sense valor.

b) La digitalitzaciéo dels documents escrits evita la pérdua d'informacioé en
cas de perdua de l'original.

Veritable. La digitalitzacié de documents escrits evita la pérdua d'informaci6 en cas
de pérdua de l'original perque:

- Crea una copia exacta del document que es pot emmagatzemar en multiples
ubicacions

- Permet fer copies de seguretat automatiques a servidors o al nuvol

- Facilita la recuperacié de la informacié fins i tot si el document fisic es perd o es
deteriora

- Possibilita I'accés simultani al document des de diferents ubicacions

- Protegeix contra desastres fisics com incendis, inundacions o deteriorament
natural

- Manté la integritat de la informacid al llarg del temps

La digitalitzacid6 és una mesura preventiva eficag per preservar el contingut
informatiu dels documents.

24. Busca alguns exemples d’empreses que es dediquin a la prestacio de
serveis de consultoria en gestiéo d’arxius. Quina utilitat aporten aquest
tipus de serveis a I'empresa que els contracta?

Empreses de consultoria en gestid d'arxius:
- Iron Mountain

- Docuware

- Athento

- Docpath

- Ricoh Document Management

Utilitat per a les empreses contractants:
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1. Optimitzacid de processos: Dissenyen sistemes de fitxer adaptats a les
necessitats especifiques de cada organitzacio.

2. Compliment normatiu: Assessoren sobre la legislacié vigent en matéria de
conservacio documental i proteccié de dades.

3. Reduccid de costos: identifiqguen ineficiencies i proposen solucions per
minimitzar despeses d'emmagatzematge i gestio.

4. Transformacié digital: Faciliten la transicid d’‘arxius fisics a digitals amb
metodologies provades.

5. Seguretat de la informacié: Implementen protocols de seguretat per protegir
documents confidencials.

6. Recuperacié davant de desastres: Desenvolupen plans de contingencia per
garantir la continuitat del negoci.

7. Formacié de personal: Capaciten els empleats en I'Us eficient dels sistemes
implementats.

8. Auditories documentals: Avaluen periodicament I'eficacia del sistema d'arxiu.

9. Solucions tecnoldgiques: Recomanen i implementen programari especialitzat en
gestié documental.

10. Millora continua: Proporcionen seguiment i actualitzacions per mantenir el
sistema optimitzat.

25. Quins son els objectius principals d'un CRM? Quines son les principals
utilitats per a una empresa?

Principals objectius d'un CRM:
- Disposar de tota la informacié possible sobre els clients
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- Incrementar la satisfaccié de la clientela i generar fidelitzacio

- Recuperar vincles personals amb els clients

- Personalitzar I'experiéncia de compra i el servei

Principals utilitats per a una empresa:

- Centralitza tota la informacié de clients en una Unica plataforma
- Permet analitzar patrons de compra i comportament

- Facilita la segmentacio de clients per a accions comercials especifiques
- Millora I'atencid al client en disposar del vostre historial complet
- Optimitza els processos de venda i seguiment comercial

- Augmenta les vendes creuades en identificar oportunitats

- Redueix costos de servei mitjancant automatitzacions

- Facilita la coordinacié entre departaments

- Proporciona informes i metriques per a la presa de decisions

- Incrementa la retencié de clients en millorar-ne la satisfaccié

26. Descriu breument el funcionament d’'un CRM. Quina diferencia hi ha
entre un data mining i un data warehouse?

Funcionament d'un CRM:

El CRM funciona recopilant, organitzant i analitzant dades dels clients per millorar
les relacions comercials. Registra cada interaccié (compres, consultes,
reclamacions), analitza aquesta informacid i genera accions personalitzades per a
cada client. Es basa en dues eines fonamentals: data warehouse i data mining.

Diferéncies entre data mining i data warehouse:

Data Warehouse:
- Es una gran base de dades que acumula histdricament informacié transaccional

- Emmagatzema dades de procedéncia variada (personals, productes, compres,
etc.)

- Registra tota I'activitat comercial i contactes amb clients
- Funciona com a repositori centralitzat d'informacio
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- Es la "matéria primera" per a I'analisi posterior

Data Mining:

- Es I'eina que analitza i extreu informacié util del data warehouse

- Identifica patrons, tendéncies i relacions entre les dades

- Transforma dades brutes en informacid util per a la presa de decisions
- Permet segmentar clients i personalitzar ofertes

- Genera coneixement accionable a partir de les dades emmagatzemades

En resum, el data warehouse és on s'emmagatzemen les dades, mentre que el
data mining és el procés d'analisi per extreure'n valor.

27. Que és més interessant per a una empresa, un CRM estandard amb un
exit contrastat o un CRM personalitzat a les vostres necessitats? Justifica
la teva resposta.

L'eleccid entre un CRM estandard o personalitzat depen de diversos factors:

CRM estandard amb éxit contrastat:

- Menor cost inicial d'implementacié

- Temps de posada en marxa més rapid

- Actualitzacions regulars garantides

- Suport técnic establert

- Funcionalitats provades en multiples entorns

- Menor risc de fallades técniques

- Comunitat d'usuaris que comparteixen experiéncies

CRM personalitzat a les necessitats:

- Adaptacio exacta als processos especifics de I'empresa

- Major flexibilitat per incorporar particularitats del negoci

- Possibilitat d'integracidé perfecta amb altres sistemes propis
- Avantatge competitiu en tenir una eina Unica
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- Escalabilitat controlada segons evolucioni el negoci

- Eliminacio de funcionalitats innecessaries

L'opcid més interessant dependra de:

- La mida de I'empresa i el pressupost

- L'especificitat dels processos de negoci

- La capacitat técnica interna per mantenir sistemes personalitzats
- El temps disponible per a la implementacio

Per a la majoria de les empreses, especialment les PIMES, sol ser més interessant
un CRM estandard amb possibilitats de configuracid, que combini la fiabilitat d'un
sistema provat amb certa flexibilitat per adaptar-se a necessitats especifiques.

28. Quins requisits ha de complir tot CRM per ser veritablement qtil per a
una empresa? Quines solucions tecnologiques s6n les més utilitzades en
dissenyar un CRM?

Requisits que ha de complir un CRM:

- Facilitat d’Us i interficie intuitiva

- Integracié amb altres sistemes empresarials (ERP, email, etc.)
- Accessibilitat des de multiples dispositius i ubicacions
- Personalitzacié de camps i processos

- Seguretat i proteccié de dades

- Escalabilitat per créixer amb I'empresa

- Capacitat de generacié d’informes i analisi

- Automatitzacid de tasques repetitives

- Gestio de multiples canals de comunicacio

- Suport técnic i actualitzacions regulars

Solucions tecnologiques més utilitzades:
- Salesforce: Lider del mercat, altament personalitzable i amb gran ecosistema
- Microsoft Dynamics 365: Integracio perfecta amb altres eines de Microsoft
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- HubSpot: Popular per a marqueting i vendes, amb versié gratuita basica

- Oracle CRM: Robust i orientat a grans empreses

- SAP CRM (MySAP CRM): Solucié completa i integrada amb altres moduls SAP
- Zoho CRM: Assequible i amb bona relacié qualitat-preu

- SugarCRM: Opciod de codi obert amb flexibilitat

- PeopleSoft: Especialitzat en gestid de recursos humans i clients

- Navision: Enfocat en petites i mitjanes empreses

- Solomon: Orientat a empreses de serveis professionals

29. Cerca informacio sobre els tramits necessaris i el cost que suposa per
a una empresa la utilitzacié de Google Adwords i Google Adsense.

Google Ads (anteriorment Adwords):

Tramits necessaris:

1. Crear un compte de Google Ads (només cal un compte de Gmail)

2. Configurar la primera campanya publicitaria:

- Definir objectiu (vendes, leads, transit web)

- Seleccionar tipus de campanya (recerca, display, video, etc.)

- Establir pressupost diari i estrategia de licitacié

- Crear grups d'anuncis i redactar anuncis

- Seleccionar paraules clau

3. Configurar metode de pagament (targeta de credit, domiciliaciéd bancaria)
4. Implementar seguiment de conversions (opcional perd recomanat)

Costos:
- Sense cost minim obligatori
- Funciona per sistema de licitacions (PPC - Pagament Per Clic)

- El cost per clic varia segons sector i competéncia (des de 0,20€ fins a més de
30€)

- Pressupost diari configurable des de 5€/dia
- Es paga només quan algu fa clic a I'anunci
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- Possibilitat d'establir limits de despesa mensuals

Google AdSense:

Tramits necessaris:

1. Tenir un lloc web propi amb contingut original i que compleixi les politiques de
Google

2. Crear un compte d'AdSense

3. Afegir codi d'AdSense al lloc web

4. Esperar aprovacio de Google (revisio del lloc)

5. Configurar preferéncies d'anuncis i ubicacions

6. Configurar informacié de pagament (compte bancari per rebre ingressos)

Costos:

- Sense cost per al propietari del lloc web

- Google paga al propietari del lloc (no al revés)

- Ingressos basats en:

* CPC (Cost Per Clic): quan els visitants fan clic als anuncis

* CPM (Cost Per Mil impressions): per cada mil vegades que es mostra un anunci
- Google es queda amb aproximadament el 32% dels ingressos generats

- Pagament minim: 70€/100$ (quan arriba aquest llindar)

30. Busca informacio sobre un CRM aplicable al servei postvenda que
estigui disponible al mercat. Descriu breument les principals
caracteristiques, avantatges, inconvenients i sectors empresarials on
estigui més implantat.

CRM aplicable al servei postvenda: Zendesk
Caracteristiques principals:

- Sistema de tiquets per al seguiment d'incidencies
- Base de coneixements integrada per a solucions rapides
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- Omnicanalitat (email, xat, telefon, xarxes socials)

- Automatitzacio de respostes i fluxos de treball

- Informes i analisi de rendiment del servei

- Integracié amb altres plataformes (eCommerce, ERP)
- Personalitzacid de la interficie segons la marca

- App mobil per a gestié en moviment

- Portal d'autoservei per a clients

- Sistema d'enquestes de satisfaccio

Avantatges:

- Interficie intuitiva i facil d'usar

- Rapida implementacié (sistema cloud)

- Escalable segons el creixement de I'empresa

- Bona relacié qualitat-preu

- Actualitzacions regulars amb noves funcionalitats
- Ampli marketplace d'integracions

- Suport técnic 24/7

- Disponible en multiples idiomes

Inconvenients:

- Algunes funcionalitats avangades només en plans premium

- Personalitzacié limitada en comparacido amb solucions a mida
- Dependéncia de connexid a internet

- Corba d'aprenentatge per aprofitar totes les funcionalitats

- Costos addicionals per usuaris o moduls especifics

Sectors on esta més implantat:
- Comerg electronic

- Programari i tecnologia

- Telecomunicacions

- Serveis financers
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- Turisme i hostaleria
- Retail
- Empreses de serveis professionals

- Fabricants de productes de consum

31. Analitza les similituds i diferéncies existents en I'estructura i la
informacio disponible a I'area de clients de dues empreses de les quals
siguis client. Quins son els beneficis que trobes en la utilitzacio del portal?

Analisi comparativa: Area de clients duna companyia telefonica vs. entitat bancaria

Similituds:

- Ambdues requereixen registre amb usuari i contrasenya
- Ofereixen accés a I'historial d'operacions/consums

- Permeten la descarrega de factures/extractes

- Inclouen seccid de notificacions importants

- Disposen d'area de contacte/suport

- Permeten modificar dades personals basiques

- Ofereixen personalitzacié de serveis

Diferéncies:

- Banc: Major nivell de seguretat (autenticacié de dos factors)

- Banc: Més operacions disponibles (transferencies, pagaments, inversions)
- Telefonica: Interficie més visual amb grafics de consum

- Telefénica: Més promocions i ofertes comercials visibles

- Banc: Categoritzacié automatica de despeses

- Telefonica: Gestio de linies addicionals/familiars

- Banc: Integraciéo amb serveis de tercers (Bizum, etc.)

- Telefénica: Més contingut d'autoajuda i tutorials

Beneficis d'utilitzar aquests portals:
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- Accés 24/7 sense dependre d'horaris d'oficina

- Estalvi de temps en evitar desplagaments

- Control total sobre consums i despeses

- Rapidesa en la resolucié de gestions habituals

- Accés immediat a documentacié (factures, contractes)
- Personalitzacidé de serveis segons necessitats

- Major privadesa en gestionar assumptes personals

- Recepcio d'alertes i notificacions importants

- Possibilitat de comparar consums/despeses historiques
- Reducciod de I'Us de paper (sostenibilitat)

32. Explica el significat de I'afirmacio: «Utilitzar un CRM a la postvenda
permet que |I'empresa passi de ser un centre de costos a un centre
d'ingressos».

L'afirmacio significa que un CRM transforma el servei postvenda d'un departament
gue tradicionalment només genera despeses (centre de costos), un que
contribueix activament als ingressos de I'empresa (centre d'ingressos). Aix0 passa
per:

1. Vendes creuades: El CRM identifica oportunitats per oferir productes o serveis
complementaris basant-se en [|'historial i el perfil del client.

2. Upselling: permet detectar quan un client podria estar interessat a actualitzar a
versions premium o més completes dels productes que ja posseeix.

3. Renovacions anticipades: Facilita el seguiment de contractes propers a vencer,
permetent gestionar renovacions abans que el client consideri alternatives.

4. Fidelitzaciéd: Un millor servei postvenda augmenta la retencid de clients,
incrementant-ne el valor a llarg termini.

5. Recomanacions: Clients satisfets amb el servei postvenda generen referencies
gue atrauen nous clients sense cost d’adquisicio.
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6. Informacié de mercat: Les dades recollides en postvenda proporcionen insights
valuosos per desenvolupar nous productes o millorar els existents.

7. Eficiéncia operativa: automatitza processos repetitius, reduint costos i alliberant
temps per a activitats generadores d’ingressos.

8. Recuperacid de clients: Permet identificar i reconquerir clients inactius amb
ofertes personalitzades.

9. Venda de serveis addicionals: Facilita la comercialitzacié de garanties esteses,
manteniments o serveis premium.

10. Reduccid de devolucions: Una millor atencié postvenda disminueix les
devolucions i els costos associats.

33. La LOPDPGDD és aplicable als fitxers de clients que una empresa
espanyola de telecomunicacions té al Brasil? Explica per que.

No, la LOPDPGDD (Llei Organica de Proteccid6 de Dades Personals i Garantia dels
Drets Digitals) no és directament aplicable als fitxers de clients que una empresa
espanyola de telecomunicacions té al Brasil.

La LOPDPGDD s'aplica a:

- Qualsevol empresa o empresari que desenvolupi una activitat empresarial al
territori espanyol

- Tractaments de dades realitzades al territori espanyol
- Tractaments de dades de residents a Espanya

Els fitxers de clients brasilers ubicats fisicament al Brasil:
- Estan fora de I'ambit territorial d'aplicacié de la llei espanyola

- Estan subjectes a la legislacié brasilera de proteccié de dades (LGPD - Lei Geral
de Protecao de Daus)

- No impliquen tractament de dades en territori espanyol
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No obstant aix0, si aquestes dades son transferides a Espanya o accessibles des
d'Espanya, o si afecten ciutadans espanyols, aleshores si que podrien entrar
parcialment en I'ambit d'aplicaci6 de la LOPDPGDD, especialment pel que fa a
transferencies internacionals de dades.

34. Busqueu a Internet l'objectiu i I'ambit d'aplicaciéo de la LOPDPGDD.
Assegureu-vos d'obtenir la informacioé d'una font fiable.

Objectiu de la LOPDPGDD (segons I'Agencia Espanyola de Proteccié de Dades):

"Garantir i protegir els drets i les llibertats fonamentals de les persones fisiques,
especialment el seu dret a I'honor i a la intimitat personal i familiar, pel que fa al
tractament de les seves dades personals, i adaptar I'ordenament juridic espanyol
al Reglament (UE) 2016/679."

Ambit d'aplicacié:
1. Ambit material:
- S'aplica al tractament totalment o parcialment automatitzat de dades personals

- També al tractament no automatitzat de dades personals contingudes o
destinades a ser incloses en un fitxer

- No s'aplica a tractaments de dades de persones mortes, tret d'excepcions
previstes

2. Ambit territorial:

- Tractaments efectuats en territori espanyol en el context d’activitats d’'un
establiment del responsable o encarregat

- Tractaments realitzats per responsables no establerts a la UE quan les activitats
de tractament estiguin relacionades amb I'oferta de béns o serveis a interessats a
Espanya

- Tractaments realitzats per responsables no establerts a la UE quan les activitats
de tractament estiguin relacionades amb el control del comportament d’interessats
a Espanya

3. Exclusions especifiques:
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- Tractaments efectuats per persones fisiques en activitats exclusivament
personals o domestiques

- Tractaments sotmesos a normativa sobre proteccié de materies classificades

- Tractaments establerts per a la prevencid, investigacidé i enjudiciament
d'infraccions penals

- Tractaments realitzats en I|'exercici d’activitats no compreses en |'ambit
d’aplicacié del Dret de la UE

35. A la teva empresa reps el curriculum d'una persona que ofereix els
seus serveis. Com que el perfil no encaixa, s'ho passes a un empresari
amic, ja que saps que necessita gent amb aquest perfil. Has fet allo
correcte? Justifica la teva resposta.

No, no has fet el que és correcte. Aquesta accid constitueix una infraccié de la
LOPDPGDD per les raons seglients:

1. Cessié de dades sense consentiment: Has transferit dades personals (els
continguts al CV) a un tercer (I'empresari amic) sense el consentiment explicit del
titular de les dades.

2. Finalitat no informada: Quan la persona va enviar el seu CV a la teva empresa,
ho va fer amb la finalitat especifica de ser considerat per a un lloc en ella, no per
ser avaluat per altres empreses.

3. Manca de base legal: No hi ha cap base legal que justifiqui aquesta cessié de
dades (no hi ha consentiment, interes legitim, obligacio legal, etc.).

4. Incompliment del deure d'informacié: No heu informat el titular de les dades
sobre la cessio de la vostra informacio a un tercer.

L'actuacio correcta hauria estat:
- Informar el candidat que el seu perfil no encaixa a la teva empresa

- Preguntar-li si esta interessat que el seu CV sigui remeés a una altra empresa que
cerca perfils similars
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- Obtenir el vostre consentiment explicit per a la cessié de les vostres dades

- Només després de rebre autoritzacio, compartir el CV amb I'empresari amic

Aqguesta infraccid podria ser considerada greu segons la LOPDPGDD i podria
comportar sancions economiques significatives.

36. Per qué cal tenir més cura amb la proteccié de dades personals que
amb la d'altres tipus de dades? Raona la teva resposta.

Cal tenir més cura amb la proteccié de dades personals perqueé:

1. Afecten drets fonamentals: Les dades personals estan vinculades directament
amb el dret a la intimitat, I'honor i la propia imatge, que sén drets fonamentals
protegits constitucionalment.

2. Risc de danys irreparables: La filtracié de dades personals pot causar danys
irreversibles a les persones (suplantacié d’identitat, discriminacié, assetjament,
etc.).

3. Obligacié legal especifica: Hi ha una legislacié especifica i estricta (LOPDPGDD,
RGPD) que en regula el tractament, amb sancions severes per incompliment.

4. Valor economic: Les dades personals tenen un alt valor al mercat, cosa que les
fa objectiu de ciberdelinqlents.

5. Permanéncia digital: Un cop exposats, és practicament impossible eliminar
completament les dades personals d'Internet.

6. Impacte a la reputacié: Per a les empreses, una bretxa de dades personals
suposa un greu dany reputacional, a més de les sancions economiques.
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7. Possibilitat de perfilat: La combinacié de dades personals permet crear perfils
detallats que es poden fer servir per manipular decisions 0 comportaments.

8. Asimetria de poder: Hi ha un desequilibri entre el poder de les organitzacions
gue processen dades i els individus les dades dels quals sén processats.

9. Confianca del consumidor: La protecci6 adequada de dades personals és
fonamental per mantenir la confianga de clients i usuaris.

10. Responsabilitat social: Les empreses tenen una responsabilitat ética en la
proteccio de la informacié personal que els ha estat confiada.

37. Determina quines mesures de seguretat cal implantar en cadascuna
de les situacions segiients:

a) Les fitxes de clients duna empresa constructora.

Mesures de seguretat per a fitxes de clients d'una empresa constructora:

- Sistemes de fitxer amb mecanismes que dificultin I'accés de personal no
autoritzat

- Control d'accés mitjangant usuari i contrasenya per a fitxers digitals
- Armaris amb clau per a documentacio fisica

- Politica d'escriptoris nets (no deixeu documents a la vista)

- Formacié al personal sobre proteccié de dades

- Document de seguretat que reflecteixi les politiques i procediments
- Clausules de confidencialitat per a empleats

- Copies de seguretat periodiques de la informacié digital

- Registre d'accessos a la informacié

b) Els expedients de sancions urbanistiques d’'un ajuntament.

Mesures de seguretat per a expedients de sancions urbanistiques:
- Nomenament d'un responsable de seguretat de |'arxiu
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- Desenvolupament d auditoria de seguretat amb periodicitat no superior a dos
anys

- Control d'accés reforgat (doble factor d'autenticacié per a fitxers digitals)
- Registre detallat d'accessos i consultes

- Xifratge de dades en sistemes informatics

- Armaris de seguretat amb pany especial per a documentacié fisica

- Procediments especifics per a la reproduccié de documents

- Tracgabilitat completa de les modificacions realitzades

- Formacié especifica al personal autoritzat

c) Els historials clinics dels pacients d’un hospital.

Mesures de seguretat per a historials clinics:

- Accés restringit amb clau a I'arxiu fisic per personal autoritzat
- Controls en la reproduccié i destruccié de documents

- Nomenament de responsable de seguretat

- Auditories de seguretat periodiques (almenys cada dos anys)
- Xifratge d'alt nivell per a dades digitals

- Autenticacio reforcada (biomeétrica o multifactor)

- Registre detallat de cada accés (qui, quan, quina informacio)
- Separacio d'entorns (desenvolupament, proves, produccio)

- Copies de seguretat xifrades

- Procediments especifics per a situacions d'emergéncia

- Formacid especialitzada i periodica al personal

- Contractes especifics amb proveidors externs

d) Les adreces i els nimeros de teléefon dels alumnes duna autoescola.

Mesures de seguretat per a dades d'alumnes d'autoescola:

- Sistemes de fitxer amb mecanismes que dificultin I'accés de personal no
autoritzat

- Control d'accés mitjangant usuari i contrasenya per a fitxers digitals
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- Armaris amb clau per a documentacié fisica

- Document de seguretat amb politiques i procediments

- Clausules de confidencialitat per a empleats

- Copies de seguretat periodiques

- Politica de destruccié segura de documents obsolets

- Consentiment explicit dels alumnes per al tractament de les dades
- Informacio clara sobre la finalitat del tractament de dades
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Test de repas

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

b) Les dues respostes anteriors sén correctes.

b) Un fitxer actiu.

a) Centralitzada.

a) Comprensible.

c) Segons el primer cognom.

b) Evita la duplicacié de referéncies.

a) No.

c) Es combinen lletres i numeros, o viceversa.

a) Si, ja que facilita una millor presa de decisions empresarials.
. @) Que el document tracti dues o més materies preestablertes.

= =
= O

. b) Documents en format electronic.

=
N

. a) Si, ja que faciliten enormement la localitzacié rapida de documentacié.

=
SV

. b) Incrementar la satisfaccié de la clientela i la fidelitzacio.

=
N

. b) Instal-lar un tallafocs.

=
ul

. ¢) Totes les opcions anteriors son correctes.
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Posa't a prova 1

El Carlos pot obtenir aquesta informacid consultant la base de dades sobre la qual
s'elabora la comptabilitat o el sistema CRM de l'empresa. Aquests sistemes
permeten filtrar i analitzar dades de clients segons diferents criteris, com ara el
nombre de comandes realitzades o el volum de compres en un periode determinat.

Si acudis a I'arxiu fisic de factures hauria de revisar una per una totes les factures
de I'Ultim mes, sumar manualment els imports per client i comptar quantes
comandes ha realitzat cadascuna. Aquest procés seria molt més laborids, lent i
propens a errors.

L'avantatge d'utilitzar sistemes informatics per a aquesta tasca és que permeten
obtenir informacié precisa immediatament, facilitant la presa de decisions
estrategiques com la campanya de fidelitzacié que vol implementar el seu cap.

Posa't a prova 2

Juan esta equivocat en la valoracio. La creacid d'una area de clients a la web no
incrementara els costos ni reduira la qualitat d'atencio, sind tot al contrari:

1. Reduira costos en permetre que els clients resolguin per ells mateixos gestions
senzilles sense necessitat de personal dedicat.

2. Millorara la qualitat d’atencié al:

- Oferir accés 24/7 a serveis basics

- Alliberar temps del personal per atendre casos més complexos

- Proporcionar informacié consistent i actualitzada

- Permetre als clients gestionar les necessitats quan els resulti convenient

3. Complementara (no substituira) I'atencid personal, permetent que el servei
postvenda se centri en tasques de més valor afegit.
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4. Generara dades valuoses sobre les necessitats i comportaments dels clients que
es poden utilitzar per millorar els serveis.

L'area de clients és una inversid que millorara tant I'eficiencia operativa com la
satisfaccidé del client, no una despesa que deteriori el servei.
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REPTE PROFESSIONAL: organitzacio i arxiu de la documentacio
Investiga

Mitjancant les situacions practiques que es mostraran a continuacio
podras comprovar si ets capac d'organitzar diferents mesures d'arxiu i
conservacié de documentacio, tant en suport paper com informatic, triar
el sistema d'arxiu de documents més adequat per a cada tipus de
document i implementar mesures de seguretat que permetin una
conservacié adequada de les dades, especialment en el cas de documents
que continguin dades de caracter personal.

Elabora

1. Criteris per a I'arxiu de documents

En el teu primer dia com a responsable d'arxiu del departament has rebut
una serie de documents que, segons el cap de compres de I'empresa, han
de ser arxivats. Explica com s' ha d' actuar amb cadascun dels documents
segilients:

e Un pressupost d'un antic proveidor que va ser desestimat en el seu
moment.

e Una carta del banc amb l'extracte bancari del mes passat.

e Una factura de compra emesa per un proveidor corresponent al mes
passat.

2. Identificacio de sistemes d'ordenacio

Alguns companys d'oficina et pregunten quin és el sistema d'ordenacio
que han de seguir per arxivar diferents documents. Explica als teus
companys quin és el sistema més adequat per a cadascun dels segiients
documents:

e Els rebuts pagats en cadascun dels comptes bancaris de I'empresa.

e Les fitxes de personal.

e Les nomines dels treballadors.

e Les assegurances socials dels treballadors.

e La correspondéncia que diariament es rep a I'empresa.
[ J

Els pressupostos rebuts de proveidors.
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e Les factures emeses als clients pels serveis prestats.

3. Tractament d'un document des de la seva entrada a I'empresa fins a la
seva destruccio

Explica les fases que ha de travessar un rebut bancari del servei d'
Internet de I' oficina, que arriba a I' empresa per correu ordinari, des que
arriba a I' empresa i és comptabilitzat fins que és arxivat i destruit un cop
transcorregut el temps legal previst.

4. Compliment de la legislacid vigent a I'arxiu de dades i documents

L' staf juridic de I' organitzaciéo creu necessari impulsar mesures per
complir adequadament amb la LOPDPGDD. Esta pensant comptar amb els
serveis d'una empresa de consultoria especialitzada que faciliti adaptar
els seus procediments de gesti0 a aquesta normativa. Enumera les
mesures de seguretat a implantar en els fitxers informatics i en els arxius
fisics on estiguin contingudes dades personals de clients i proveidors de I'
empresa.

5. Construccio d'una base de dades

Enumera els fitxers, registres i camps necessaris per construir una base
de dades senzilla on es puguin gestionar les dades de clients i proveidors,
aixi com diferents dades relacionades amb les diferents operacions de
compravenda dutes a terme amb aquestes.

#+# 1. Criteris per a l'arxiu de documents
Per a cadascun dels documents rebuts, I'actuacié ha de ser:

- Un pressupost d'un antic proveidor que va ser desestimat al seu moment:

Aquest document ja no té cap valor operatiu ni legal per a I'empresa. Com que es
tracta d'un pressupost desestimat d'un antic proveidor, no cal conservar-lo. L'accié
correcta seria destruir-ho mitjancant una destructora de documents per assegurar
la confidencialitat de la informacié que pogués contenir.

- Una carta del banc amb I'extracte bancari del mes passat:

Aquest document té valor legal i comptable. Ha de ser classificat i arxivat seguint
un sistema cronologic, col-locant-lo juntament amb altres extractes bancaris del
mateix compte. Abans d'arxivar-lo, cal comprovar que el departament de
comptabilitat ha registrat els moviments corresponents. Es guardara a I'arxiu actiu
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o semiactiu, depenent de la freqliéncia de consulta, i s'haura de conservar durant
almenys 6 anys segons la legislacié vigent.

- Una factura de compra emesa per un proveidor corresponent al mes passat:

Agquest document té valor legal, comptable i fiscal. Cal verificar que s'ha
comptabilitzat correctament. S'arxivara seguint un sistema numeric per nimero de
factura o cronologic per data d'emissié dins de la carpeta del proveidor
corresponent. Com I'extracte bancari, s'haura de conservar durant almenys 6
anys. Es desara inicialment al fitxer actiu i posteriorment passara al semiactiu
guan disminueixi la seva freqliéncia de consulta.

## 2. Identificacio de sistemes d'ordenacio

- Els rebuts pagats a cadascun dels comptes bancaris de I'empresa:

Sistema cronologic. Els rebuts s'han d'ordenar per data de pagament, agrupats
per compte bancari. Dins de cada compte, s'ordenaran del més recent al més antic
per facilitar la consulta dels darrers moviments.

- Les fitxes de personal:

Sistema alfabetic. Les fitxes de personal han d'ordenar-se alfabeticament pel
primer cognom de cada treballador. En cas de coincidéncia, s'utilitzara el segon
cognom i, si cal, el nom.

- Les ndmines dels treballadors:

Sistema mixt: alfabétic i cronologic. Primer s'agrupen alfabéticament per
treballador i, dins de cada treballador, s'ordenen cronoldogicament per mes i any,
del més recent al més antic.

- Les assegurances socials dels treballadors:

Sistema cronologic. S'ordenen per mes i any, del més recent al més antic, ja que
les assegurances socials es presenten mensualment i afecten el conjunt de la
plantilla.

- La correspondéncia que diariament es rep a I'empresa:
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Sistema cronologic o sistema alfabetic. Es pot ordenar per data de recepcio
(cronologic) o per remitent (alfabetic), depenent de les necessitats de consulta de
I'’empresa. Per correspondencia general, el sistema cronologic sol ser més practic.

- Els pressuposts rebuts de proveidors:

Sistema numeéric. Els pressupostos solen tenir un nimero identificador que en
facilita I'ordenacié. També es podria utilitzar un sistema alfabétic per proveidor si
és més util per a I'empresa.

- Les factures emeses als clients pels serveis prestats:

Sistema numeric. Les factures emeses han d'ordenar-se pel numero de factura,
gue sol ser correlatiu. Aquest sistema facilita la seva localitzacié quan cal consultar
una factura especifica.

## 3. Tractament d'un document des de I'entrada a I'empresa fins a la destruccié
Fases del tractament d'un rebut bancari del servei d'Internet:

1. Recepcié: El rebut arriba per correu ordinari i és rebut a la recepcié de
I'empresa.

2. Registre d'entrada: Es registra la vostra arribada al llibre o sistema de registre
de correspondéncia rebuda.

3. Distribucié interna: S'envia al departament d'administracié o comptabilitat.
4. Verificacio: El responsable comprova que l'import i el concepte son correctes.

5. Comptabilitzacié: Es registra comptablement la despesa i el pagament
corresponent.

6. Prearxiu: Es classifica temporalment juntament amb altres documents pendents
de fitxer definitiu.
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7. Fitxer actiu: S'arxiva en una carpeta de "Despeses de serveis" o "Despeses
d'Internet" dins del fitxer actiu, seguint un ordre cronoldgic. Romandra aqui durant
I'exercici econOmic en curs.

8. Arxiu semiactiu: En finalitzar I'exercici econdomic, el document passa a l'arxiu
semiactiu, on romandra durant 2-3 anys per a possibles consultes ocasionals.

9. Arxiu inactiu: Transcorreguts 3 anys, el document passa a l'arxiu inactiu o
historic, on es conservara fins a completar el periode legal de conservacié (6
anys).

10. Avaluacié per a eliminacié: Un cop transcorreguts els 6 anys legals de
conservacio, s’avalua si el document s’ha de conservar per algun motiu addicional.

11. Destruccié: Si no cal conservar-ho més temps, es procedeix a la seva
destruccid6 mitjangcant una destructora de documents que garanteixi la
confidencialitat de la informacio.

12. Registre de destruccié: Es deixa constancia de la destruccié del document en
un registre de documentacié eliminada, indicant tipus de document, dates i motiu
de I'eliminacio.

## 4. Compliment de la legislacié vigent a I'arxiu de dades i documents
Mesures de seguretat per a fitxers informatics amb dades personals:

1. Control d'accés:

- Implementacio d'usuaris i contrasenyes personalitzades
- Autenticacio de dos factors per a accessos remots

- Canvi periodic obligatori de contrasenyes

- Bloqueig automatic després d'intents fallits d'accés

2. Seguretat de les dades:
- Xifratge de dades sensibles
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- Copies de seguretat periodiques en ubicacions segures

- Actualitzacié regular de programari i sistemes operatius
- Instal-lacié d'antivirus i tallafocs

3. Gestid d'accessos:

- Registre d'accessos a la informacié (qui, quan, que)

- Perfils d'usuari amb diferents nivells d'accés

- Revocacié immediata de permisos quan un empleat cessa

4. Procediments documentats:

- Elaboracié d'un document de seguretat

- Protocols d'actuacié davant de bretxes de seguretat
- Procediments per a exercici de drets ARCO

5. Auditories:
- Auditories de seguretat periodiques (cada dos anys)
- Avaluacions d’'impacte per a nous tractaments

Mesures de seguretat per a arxius fisics amb dades personals:

1. Control d'accés fisic:

- Armaris amb pany per a documentacié sensible
- Accés restringit a les arees de fitxer

- Registre d'entrades i sortides de documentacié

2. Gestié documental:

- Sistema de classificacio clar i documentat

- Inventari actualitzat de documentacié

- Procediments per a préstec i devolucié de documents

3. Seguretat fisica:
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- Sistemes contra incendis especifics per a arxius

- Proteccid contra inundacions i humitat
- Vigilancia de les instal-lacions

4. Destruccio6 segura:

- Destructores de documents homologades

- Certificats de destruccié per a documentacid sensible
- Procediments documentats de purga d’arxius

5. Formacio i conscienciacio:

- Capacitacio del personal en proteccié de dades
- Clausules de confidencialitat per a empleats

- Politica d'escriptoris nets

6. Nomenament de responsables:

- Designacio d’'un responsable de seguretat
- Delegat de Proteccié de Dades (si cal)

- Responsables d’arxiu per departament

## 5. Construccié d'una base de dades

Per construir una base de dades que gestioni clients, proveidors i operacions de
compravenda, es necessitarien els elements seglents:

Fitxers (Taules):

1. Fitxer de Clients:

- Camps: ID_Cliente (clau primaria), Nom, Cognoms, Empresa, CIF/NIF, Adrega,
Codi Postal, Poblacié, Provincia, Pais, Teléfon, Email, Forma de pagament,
Descompte aplicable, Data d'alta, Classificacié comercial

2. Fitxer de Proveidors:
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- Camps: ID_Proveidor (clau primaria), Nom/Rad social, CIF/NIF, Adreca, Codi
Postal, Poblacid, Provincia, Pais, Teléfon, Email, Persona de contacte, Forma de
pagament, Termini de lliurament mitja, Data d'alta

3. Fitxer de Productes/Serveis:

- Camps: ID_Producte (clau primaria), Descripcid, Categoria, Preu de venda, Preu
de compra, Estoc actual, Estoc minim, ID_Proveidor habitual (clau forana), Unitat
de mesura, Codi de barres, Imatge

4. Fitxer de Factures de Venda:

- Camps: Numero_Factura (clau primaria), Data, ID_Client (clau forana), Base
imposable, IVA, Total factura, Estat (pagada/pendent), Forma de pagament, Data
de venciment

5. Fitxer de Linies de Factura de Venda:

- Camps: ID_Linia (clau primaria), Numero_Factura (clau forana), ID_Producte
(clau forana), Quantitat, Preu unitari, Descompte, Import

6. Fitxer de Factures de Compra:

- Camps: ID_Factura_Compra (clau primaria), Numero_Factura_Proveidor, Data,
ID_Proveidor (clau forana), Base imposable, IVA, Total factura, Estat
(pagada/pendent), Forma de pagament, Data de venciment

7. Fitxer de Linies de Factura de Compra:

- Camps: ID_Linia (clau primaria), ID_Factura_Compra (clau forana), ID_Producte
(clau forana), Quantitat, Preu unitari, Import

8. Fitxer de Pagaments:

- Camps: ID_Pagament (clau primaria), ID_Factura_Compra (clau forana), Data,
Import, Forma de pagament, Observacions

9. Fitxer de cobraments:

- Camps: ID_Cobrament (clau primaria), Numero_Factura (clau forana), Data,
Import, Forma de cobrament, Observacions
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Relacions entre fitxers:

- Client (1) - Factures de Venda (N): Un client pot tenir moltes factures

- Factura de Venda (1) - Linies de Factura de Venda (N): Una factura té multiples
linies

- Producte (1) - Linies de Factura de Venda (N): Un producte pot apareixer a
moltes linies de factura

- Proveidor (1) - Factures de Compra (N): Un proveidor pot emetre moltes
factures

- Factura de Compra (1) - Linies de Factura de Compra (N): Una factura de
compra té multiples linies

- Producte (1) - Linies de Factura de Compra (N): Un producte pot apareixer a
moltes linies de factura de compra

- Factura de Venda (1) - Cobraments (N): Una factura pot tenir diversos
cobraments parcials

- Factura de Compra (1) - Pagaments (N): Una factura de compra pot tenir
diversos pagaments parcials

- Proveidor (1) - Productes (N): Un proveidor pot subministrar diversos productes

Aquesta estructura permetria gestionar eficientment les operacions comercials de
I'empresa, facilitant consultes com ara:

- Historial de compres per client

- Productes més venuts

- Factures pendents de cobrament/pagament
- Rendibilitat per producte o client

- Volum de compres per proveidor

- Estat de pagaments i cobraments
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Sintesi

Copia al quadern i completa el segiient esquema de sintesi de la unitat.

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

Descriure les técniques més habituals per catalogar i arxivar
documentacio

1. Justifica la veracitat o falsedat de les afirmacions segiients:

a) La gestio de I' arxiu no influeix en I' assoliment final dels objectius
empresarials. Simplement és un tramit que cal fer, obligat per la llei.

b) Si la documentacié no esta ordenada correctament, és més complicat
localitzar-la posteriorment.

c) De la documentacié conservada en un arxiu se' n pot extreure
informacio per a la presa de decisions.

d) No és obligatori que el responsable de I' arxiu sapiga on es localitzen
els documents que entren o en surten.

Descriure les diferents técniques d' organitzacio i arxiu d' informacio

2. Mitjancant un exemple practic, explica la diferéncia existent entre arxiu
actiu, inactiu i semiactiu.

3. Creus que la gestio centralitzada de I'arxiu fa menys operatiu el
funcionament diari d'una empresa? Justifica la teva resposta.

4. Quins avantatges presenta un arxiu de dades informatic davant un
arxiu tradicional en suport paper?

Classificar la documentaciéo en mateéria d' atencio al client, consumidor o
usuari

5. Ordena alfabéticament les fitxes personals dels segiients treballadors:
e De les Coves Martin, Miguel.

e Alcaide Montaiez, José Luis.

e Van Dyck Jurado, Marcos.
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e Alcaide Alcaide, Ana.

e Martinez de Escobar Jurado, Carlos.
e Lopez de la Calle Diaz, Francisco.

e Sainz de Santamaria Arrainz, Lucia.
e Torres Camacho, Luisa.

6. DCF SL és una empresa de distribucio6 d'articles de decoracid. Els clients
amb els quals treballa son els segiients:

e La Martina Decoracion SL.
e Disciber SL.

e Mercadecor SA.

e Decoracions La Roda SA.
e Miralls José Carlos SL.

e Decuadros SA.

En els arxius de DFC SL cadascun dels clients té un expedient propi en el
qual s' agrupen les corresponents factures emeses. Ordena
alfabéticament els expedients dels clients de DFC SL.

7. Pel que fa a les factures de cadascun dels expedients dels clients de
I'empresa de Il'activitat anterior, quin criteri d'ordenacié haurien de
seguir?

Elaborar, actualitzar i consultar bases de dades amb la informacio relativa
als clients

8. Justifica si les segiients afirmacions sdn veritables o falses:

a) Cal extremar el zel en guardar qualsevol document important, fins i tot
si esta sent utilitzat per un empleat.

b) Es convenient fer copies de seguretat de tota la documentacié
arxivada.

c) Per facilitar I' operativitat de |I' arxiu es recomana realitzar
periodicament processos de purga i destruccié de documents.

d) Tota documentacié6 empresarial ha de ser conservada durant
exactament sis anys des que es va elaborar
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9. Com podries aplicar els principis de les tres erres (reduir, reutilitzar i
reciclar) a la gestio que fas dels teus apunts i notes de classe?

Manejar eines de gestio de les relacions amb els clients d' acord amb les
especificacions rebudes.

10. Per qué un sistema de gestio de les relacions amb els clients és
rendible per a una empresa?

11. Explica els principals avantatges que presenta per a una empresa la
implantacio d'una base de dades que gestioni la seva cartera de clients i
proveidors.

Registrar en una eina de gestiéo informatica la informacio relativa a les
consultes i sol-licituds dels clients

12. A un supermercat li podria interessar tenir un registre de productes
no comercialitzats per I'empresa pels quals, en alguna ocasid, un client ha
preguntat? Amb quina finalitat?

13. Quina diferencia hi ha entre dades i informaci6é? I entre un arxiu
informatic i un sistema de gestio de dades?

Aplicar metodes que garanteixin la integritat de la informacio i la
proteccio de dades, d' acord amb la normativa vigent

14. Elabora un esquema en el qual reflecteixis els diferents tipus de dades
personals segons el seu nivell de proteccido, aixi com les mesures de
seguretat que s'han d'aplicar a cadascun d'ells.

15. Enumera les mesures de seguretat que s'han d'implantar amb la
documentacio segiient:

a) Les fitxes de clients d' una empresa constructora.
b) Els expedients de sancions urbanistiques d' un ajuntament.

% © McGraw-Hill 46-5 |

Serveis d’atencidé comercial. Unitat 5 - Solucionari



Unita

@

t

El pla d’inversions
en l'establiment comercial

c) Els historials clinics dels pacients d' un hospital.

d) Les adreces i nimeros de teléfon dels alumnes d' una autoescola.
Solucid de totes les activitats:
1. Justificacié de veracitat o falsedat

a) Falsa. La gestié de l'arxiu influeix directament en I'eficiencia, rapidesa de
recerca i presa de decisions; no és només un tramit legal.

b) Veritable. Si no esta ordenada, localitzar la documentaciéo és més dificil i es
perd temps.

c) Veritable. L'arxiu permet analitzar dades, tendencies i antecedents utils per
decidir.

d) Falsa. El responsable de I' arxiu ha de saber exactament on es troba cada
document per garantir la tracabilitat.

2. Arxiu actiu, inactiu i semiactiu
Actiu: documentacio d' Us freqlient. Ex.: comandes del mes en curs.

Semiactiu: documentacidé usada ocasionalment. Ex.: contractes de I' Gltim any.

Inactiu: documentacié antiga que només es conserva per obligacié legal. Ex.:
factures de fa cinc anys.

3. Gestio centralitzada

No necessariament ho fa menys operatiu si esta ben organitzada. Evita duplicitats,
millora el control i facilita que tots trobin la informacioé en un Unic lloc.

4. Avantatges de I'arxiu informatic

Estalvia espai, facilita recerques rapides, permet copies de seguretat, millora la
seguretat, redueix paper i permet accés simultani.
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5. Ordre alfabétic de treballadors

Alcaide Alcaide, Ana

Alcaide Montanez, José Luis

De las Cuevas Martin, Miguel
Lopez de la Calle Diaz, Francisco
Martinez de Escobar Jurado, Carlos
Sainz de Santamaria Arrainz, Lucia
Torres Camacho, Luisa

Van Dyck Jurado, Marcos

6. Ordre alfabetic expedients DCF SL

Decuadros SA
Decoracions La Roda SA
Disciber SL

Espejos José Carlos SL
La Martina Decoracion SL
Mercadecor SA

7. Criteri d'ordenacié de factures

El més adequat és |I' ordre cronologic, per data d' emissid.

8. Veritable o fals

a) Veritable. Cal extremar cura fins i tot si el document esta en Us.
b) Veritable. Les copies de seguretat prevenen pérdues.

c) Veritable. Purgar evita acumular documents innecessaris.

d) Falsa. Tot i que molts documents s'han de guardar 6 anys, d'altres tenen
terminis diferents (per exemple, dades sanitaries).
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9. Tres erres en apuntes

Reduir: escriure només el necessari i usar quaderns digitals.
Reutilitzar: usar paper per les dues cares i aprofitar apunts anteriors.
Reciclar: rebutjar en contenidors de paper els apunts que ja no serveixen.

10. Rendibilitat del CRM

Pergué permet coneixer millor el client, personalitzar ofertes, fidelitzar, resoldre
incidencies rapid i augmentar vendes reduint costos de gestio.

11. Avantatges d'una base de dades

Organitza dades en un unic lloc, evita duplicitats, facilita recerques, millora la
comunicacié amb clients i proveidors, permet analisi i millora la planificacio.

12. Registre de productes no comercialitzats

Si. Permet conéixer la demanda potencial i decidir si incorporar nous productes
segons el que els clients demanen.

13. Diferencies

Dades: fets aillats (nUmeros, noms).
Informacié: dades interpretades que serveixen per decidir.
Arxiu informatic: conjunt de documents emmagatzemats.

Sistema de gestié de dades: eina que organitza, processa i analitza la informacio
(per exemple, una base de dades).

14. Esquema de tipus de dades personals (resum escrit)
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Dades basiques: nom, adreca — seguretat estandard.

Dades sensibles: salut, ideologia — seguretat alta.

Dades especialment protegides: menors, antecedents — seguretat reforcada amb
controls estrictes.

15. Mesures de seguretat

a) Fitxes de clients: accés restringit, contrasenyes, arxivadors tancats.

b) Expedients sancionadors: control d' accessos, registre de consultes, arxivadors
segurs.

c) Histories cliniques: nivell maxim de seguretat, xifrat, accés només a personal
sanitari.

d) Dades d' alumnes: accés limitat, emmagatzematge segur, Us exclusiu
academic.
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