Cas practic de simulacio

Activitats

1. L'activitat comercial de les empreses

Activitat 1

Has estat contractat com a técnic en activitats comercials a I'empresa INFOTEC,
gue té la seu social a Avinguda de la Tecnologia, 25, 28001 Madrid.

El teléfon de I'empresa és 912345678 i el CIF B12345678.

Aguesta empresa té un total de 26 treballadors, a més de la directora, i es dedica
a la compravenda, la reparacio i el muntatge d'equips informatics.

#4#4# Activitat 2

[Nota: Aquesta activitat requereix crear un logotip per a I'empresa amb disseny,
colors, nom i eslogan. El resultat seria una imatge impresa.]

#4#4# Activitat 3

La identitat corporativa i la imatge de marca s6n fonamentals per al posicionament
i la diferenciacié d'INFOTEC per les raons seglients:

- Permeten que els clients identifiquin rapidament I'empresa en un mercat
competitiu d'equips informatics.

- Transmeten els valors i la filosofia de I'empresa, generant confianga als clients.
- Ajuden a diferenciar els productes i serveis d'INFOTEC dels de la competéncia.
- Creen una primera impressid positiva que facilita la captacio de clients nous.

- Contribueixen a la fidelitzacié de clients en generar un vincle emocional amb la
marca.

- Faciliten el reconeixement de I'empresa a diferents canals de comunicacié.

Una identitat corporativa solida permetra a INFOTEC destacar al sector tecnologic i
crear una percepcié de qualitat i professionalitat als seus serveis de compravenda,
reparacié i muntatge d'equips informatics.
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### Activitat 4
Organigrama d'INFOTEC:
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#4#4# Activitat 5

El departament comercial de I'empresa té una organitzacié de tipus funcional, ja
gue esta dividit en seccions especialitzades segons les funcions que fan: compres,
vendes i atencid al client. Cada seccié té un cap que coordina les activitats
especifiques de la seva area i tots depenen jerarquicament del cap del
departament comercial.

#4#4# Activitat 6

La seccid d'atencié al client dins de I'organigrama de I'empresa té les funcions,
arees d'activitat i accions seglents:

**Funcions: **

- Recepcid i atencidé de clients tant presencial com no presencial
- Gestid de consultes, dubtes i sol-licituds d’informacié

- Tramitacié de queixes i reclamacions

- Seguiment postvenda dels productes i serveis

- Fidelitzaci6 de clients

- Recollida de suggeriments i propostes de millora

**Arees d'activitat: **

- Atencié presencial al punt de venda

- Atencié telefonica i per mitjans electronics

- Gestié documental de les comunicacions amb clients

- Resolucio d'incidencies

- Coordinacié amb altres departaments per resoldre problemes

**Accions: **

- Informar sobre productes i serveis

- Assessorar els clients sobre els equips informatics

- Registrar i tramitar les queixes i reclamacions

- Realitzar enquestes de satisfaccio

- Gestionar la comunicacié amb els clients a través de diferents canals
- Elaborar informes sobre I'atencidé prestada i propostes de millora
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### Activitat 7
Departament o seccid al qual lliurar cada document:

- Cataleg de nous productes del nostre proveidor Investy SA — Seccié de Compres
(Departament Comercial)

- Comanda de dos equips informatics del nostre client Alsima SL — Seccié de
Vendes (Departament Comercial)

- Informe mensual de les vendes realitzades pels nostres venedors — Cap del
Departament Comercial

- Reclamacié d'un usuari dels nostres productes — Seccid d'Atencié al Client
(Departament Comercial)

- Sol-licitud d'ajuda per estudi d'un empleat — Seccié de Personal (Departament
de Recursos Humans)

- Sol-licitud de revisié de les clausules del nou contracte de lloguer de les nostres
oficines — Staff Juridic

- Nova versié del manual d'instal-lacid6 d'un component dels nostres productes —
Departament Tecnic

- Part de confirmacido de la baixa medica d'un treballador — Secci6 de Personal
(Departament de Recursos Humans)

### Activitat 8
Per millorar la situacié del tauler d'anuncis, proposo les solucions segients:

1. Reubicar el tauler d'anuncis en un lloc més visible i transitat, com a prop de la
maquina de cafe o I'entrada principal.

2. Implementar un tauler d'anuncis digital a la intranet de I'empresa, on tots els
empleats puguin accedir facilment als comunicats.

3. Enviar notificacions per correu electronic amb un enllag al comunicat digital,
eliminant la necessitat d'imprimir copies individuals.

4. Crear un grup de missatgeria instantania per a comunicats urgents.

5. Establir un sistema de confirmacié de lectura per assegurar que tots els
empleats han vist els comunicats importants.
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Aguesta solucié digital reduiria la feina doble, estalviaria paper i garantiria que tots
els empleats rebin la informacié de manera eficient.

### Activitat 9
Es tracta d'un procés de comunicacid, no només d'informacid, perque:

- Hi ha un emissor (I'empresa) que transmet un missatge (els comunicats interns i
els avisos) a través d'un canal (tauler d'anuncis i copies individuals) a uns
receptors (els treballadors).

- Hi ha una intencié comunicativa clara: que els treballadors coneguin determinada
informacio rellevant per a la feina.

- S'espera una retroalimentacid o resposta per part dels treballadors (que llegeixin
i actuin segons allo comunicat).

- El problema actual és que un dels canals (el tauler d'anuncis) no esta funcionant
correctament, cosa que afecta I'eficacia del procés comunicatiu.

No és un simple procés d’informacié perqué no es limita a difondre dades, sin6 que
busca generar una resposta o accio per part dels receptors.

### Activitat 10
Destinatari i canal més apropiat per a cada procés de comunicacio:

1. Informar al nostre proveidor Investy SA d'un error a la factura:
- Destinatari: Departament d'administracid o comptabilitat d'Investy SA

- Canal: correu electronic formal amb la factura adjunta i I'error assenyalat, seguit
d'una trucada telefonica per confirmar recepcio

2. Comunicar a diversos clients el problema de reinici automatic i la seva solucié:
- Destinatari: Clients que han adquirit el model de PC afectat
- Canal: Correu electronic massiu personalitzat i publicacié a la web corporativa

3. Convocar els caps de departament a una reunié amb la directora general:

- Destinatari: Caps dels quatre departaments (comercial, técnic, recursos humans
i administraciod)
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- Canal: Correu electronic corporatiu amb confirmacié de lectura i calendari
compartit

4. Remetre una comanda urgent de materials:
- Destinatari: Proveidor corresponent

- Canal: Plataforma digital de comandes o correu electronic amb copia al
departament de compres, seguit de trucada telefonica per confirmar la urgencia

### Activitat 11
Funcions i serveis que podria prestar un call center a I'empresa:

. Atencio telefonica a clients (recepcié de trucades entrants)
Servei d'informacio sobre productes i serveis

Gestio de cites per al servei técnic

Seguiment postvenda i enquestes de satisfaccio

Campanyes de telemarqueting per promocionar nous productes
Suport técnic basic de primer nivell

Gestio de queixes i reclamacions inicials

Actualitzacié de la base de dades de clients

©® N U R WN e

Servei d'atencié 24/7 que I'empresa no podria oferir amb el personal actual
10. Desviament de trucades especialitzades als técnics de I'empresa

#4#4# Activitat 13

La normativa que regula els drets de consumidors i usuaris a Espanya és:

- Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refés
de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries.

- Llei 7/2017, del 2 de novembre, per la qual s'incorpora a l'ordenament juridic
espanyol la Directiva 2013/11/UE, relativa a la resolucid alternativa de litigis en
materia de consum.

- Llei 3/2014, del 27 de marg, que modifica el text refos de la Llei General per a la
Defensa dels Consumidors i Usuaris.
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- Normatives autonomiques especifiques sobre proteccid de consumidors.

#4#4# Activitat 14

Esquema dels principals organismes i institucions de proteccid al consumidor i
usuari:

1. **Ambit Nacional**:
- **Ministeri de Consum**: Elaboracio i aplicacié de normatives generals.

- ¥**AECOSAN** (Agéencia Espanyola de Consum, Seguretat Alimentaria i Nutricid):
Control de mercat i seguretat de productes.

- **Institut Nacional del Consum**: Informacid, formacid i arbitratge.

2. **Ambit Autonomic**:

- **Adreces Generals de Consum**: Aplicaci6 de normatives autonomiques,
inspeccio i control.

- **Juntes Arbitrals de Consum Autonomiques**: Resolucid extrajudicial de
conflictes.

3. **Ambit Local**:

- **QMIC** (Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor): Informacio,
assessorament i tramitacié de reclamacions.

- **Juntes Arbitrals Municipals**: Resolucié de conflictes a nivell local.

4. **Associacions de Consumidors**:

- Representacié i defensa dels interessos dels consumidors.
- Informacio, formacid i assessorament.

- Mediacié en conflictes.

### Activitat 15
Obligacions de I'empresa en relacié amb els fulls de queixes i reclamacions:

1. Tenir a disposicié dels consumidors i usuaris els fulls oficials de queixes i
reclamacions.
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2. Exhibir en un lloc visible i llegible un cartell anunciant I'existencia d’aquests
fulls.

3. Lliurar el full de reclamacions quan el consumidor el sol:liciti.
4. Incloure al cartell la informacié sobre I'existéncia d'aquests fulls a I'establiment.

5. Respondre les reclamacions en el termini establert (generalment 10 dies
habils).

6. Conservar una copia de les reclamacions rebudes.

[Nota: Aqui s'hi inclouria un model de cartell informatiu sobre I'existéncia de fulls
de queixes i reclamacions]

### Activitat 16
Per obtenir el llibre de queixes i reclamacions, I'empresa ha de:

1. Dirigir-se a la Direccié General de Consum de la comunitat autdnoma o a I'OMIC
(Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor) de la seva localitat.

2. Presentar la documentacié requerida: CIF de I'empresa, dades de |'establiment i
activitat comercial.

3. Abonar les taxes corresponents si n'hi hagués.

4. Recollir el llibre oficial de fulls de reclamacions, que sol estar compost per fulls
autocopiatius per triplicat (un per a l'establiment, un altre per al consumidor i un
altre per a I'administracid).

En algunes comunitats autobnomes també és possible descarregar i imprimir els
formularis oficials des de les pagines web dels organismes de consum.
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## 2. Comunicacio presencial a I'atencio al client

### Activitat 1
Comunicaciod verbal i no verbal per presentar-se a cada persona:

**per Xavier Benitez, cap del departament comercial: **

- Comunicacid verbal: "Bon dia, senyor Benitez. Em dic [el teu nom], séc el nou
tecnic en activitats comercials que s'incorpora avui a la seccié d'atencio al client.
Estic a la vostra disposicid per a qualsevol tasca que necessiteu."

- Comunicacié no verbal: Postura dreta, contacte visual directe perd respectuds,
encaixada de mans ferma perd no excessiva, expressio facial seriosa perd amable,
vestimenta formal i cuidada.

**per Sergi Morales, cap de la seccié d'atencié al client:**

- Comunicacié verbal: "Bon dia, senyor Morales. Séc [el teu nom], el nou tecnic
gue s'incorpora a la seva seccid. Estic molt il-lusionat/da per formar part del seu
equip i aprendre de la seva experiéncia."

- Comunicacié no verbal: Postura correcta, contacte visual directe, somriure
moderat, encaixada de mans ferma, actitud atenta i receptiva, vestimenta formal.

**Pper al teu company de feina:**

- Comunicacié verbal: "Hola, soc [el teu nom], el nou técnic que s'incorpora avui a
I'equip. Espero que puguem treballar bé junts i que em puguis orientar aquests
primers dies."

- Comunicacié no verbal: Postura relaxada pero professional, somriure obert,
contacte visual directe, encaixada de mans cordial, actitud propera i amistosa,
vestimenta formal pero comoda.

#4#4# Activitat 2

Per ocupar el lloc d'atencid al client en la recepcidé duna empresa d’equips
informatics, la meva imatge personal ha de ser:

- **Vestimenta**: Roba formal perdo comoda. Per a homes: camisa de maniga
larga o curta (segons temporada) en colors neutres, pantalons de vestir fosc i
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sabates formals. Per a dones: brusa o camisa, faldilla al genoll o pantalons formals
i sabates comodes de talé mitja o baix.

- **Complements**: Discrets i professionals. Rellotge classic, joies minimes i
elegants.

- **pentinat**: Cabell net i arreglat. En cas de pel llarg, preferiblement recollit per
transmetre professionalitat.

- **Higiene**: Higiene personal impecable, mans cuidades amb ungles netes i
arreglades, maquillatge discret en cas de fer-lo servir.

- **Identificacio**: Placa o targeta identificativa amb el nom i el carrec visible.
[Nota: Aqui s'inclouria una foto amb la vestimenta adequada]

### Activitat 3
Fases del procés de comunicaciéo amb el client:

1. **Emissid**: El client s'acosta i comunica que té una cita amb el cap de
magatzem.

2. **Transmissié**: El missatge viatja des del client fins a tu com a receptor.
3. **Recepcido**: Tu escoltes i comprens el missatge del client.

4. **Retroalimentacio**: Confirmeu al client que heu entes el vostre missatge i us
informeu que contactareu amb el cap de magatzem.

### Activitat 4
Caracteristiques diferencials de les quatre fases:

1. **Fase de recepcié**: Es caracteritza per |'escolta activa, parant atencié tant al
contingut verbal com als senyals no verbals del client. Requereix concentracio i
eliminacid de barreres fisiques i psicologiques.

2. **Fase de comprensiéo**: Implica processar la informacié rebuda i identificar
que el client té una cita amb Lluis Olivares, cap de magatzem. Requereix
coneixement de l'estructura organitzativa de I'empresa.
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3. **Fase de transmissio**: Consisteix a comunicar-se telefonicament amb el cap
de magatzem per informar-lo de la visita. Requereix claredat i precisio al
missatge.

4. **Fase de confirmacid i acompanyament**: Implica informar al client que sera
atés i acompanyar-lo fisicament fins al despatx del cap de magatzem. Requereix
cortesia i professionalitat al tracte.

### Activitat 5
Guié del dialeg amb el client:

**]Jo**: Bon dia, benvingut a INFOTEC. En que puc ajudar-lo? (somriure cordial,
contacte visual, postura dreta)

**Client**: Bon dia. Tinc una cita amb el cap de magatzem.

**]o**: Per descomptat. Em podria dir el seu nom, si us plau? (expressio atenta,
to amable)

**Client**: Soc Carles Martinez, de Subministraments Informatics.

**]Jo**: Gracies, senyor Martinez. Un moment, si us plau, avisaré el senyor
Olivares, el nostre cap de magatzem, que voste ja és aqui. (gest d'espera amb la
ma, somriure)

(Despenjo el telefon i marco I'extensid)

**]Jo**: Bon dia, Lluis. Soc [el teu nom] de recepcio. El senyor Carles Martinez de
Subministraments Informatics és aqui per a la seva cita.

(Després de rebre resposta)
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**Jo**: (Al client) Senyor Martinez, el senyor Olivares l'esta esperant. Si és tan
amable d'acompanyar-me, us guiaré fins al vostre despatx. (gest amb la ma
indicant el cami, somriure cordial)

(Durant el cami)

**Jo**: Es la primera vegada que visita les nostres instal-lacions, senyor
Martinez? (to conversacional, ritme pausat en caminar)

(En arribar al despatx)

**]Jo**: Senyor Olivares, aqui hi ha el senyor Martinez. (somriure, postura oberta)

Senyor Martinez, el deixo amb el senyor Olivares. Que tinguen una bona reunio.
(lleugera inclinacié de cap, somriure)

#4#4# Activitat 6
Processos de comunicacio interna i externa:

**Comunicacio interna**:

- El cap del departament de recursos humans envia una nota a la cap de la seccié
de retribucions perquée faci una pujada del salari del 2%.

- La cap del departament administratiu convida tot el departament a esmorzar per
celebrar el seu aniversari.

- El cap de la subseccid de magatzem demana permis al seu cap de departament
per anar al banc.

**Comunicacio externa**:

- El cap del departament de compres truca a un proveidor per aclarir els termes de
la comanda.

- El cap del departament de recursos humans convoca per fax els candidats per
cobrir un lloc a la seccié de vendes.

#4#4# Activitat 7
Processos de comunicacid individual i col-lectiva:
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**Comunicacio individual**:

- El cap del departament de compres truca a un proveidor per aclarir els termes de
la comanda.

- El cap del departament de recursos humans envia una nota a la cap de la seccié
de retribucions perque faci una pujada del salari del 2%.

- El cap de la subseccid de magatzem demana permis al seu cap de departament
per anar al banc.

**Comunicacio col-lectiva**:

- La cap del departament administratiu convida tot el departament a esmorzar per
celebrar el seu aniversari.

- El cap del departament de recursos humans convoca per fax els candidats per
cobrir un lloc a la seccidé de vendes.

#4#4# Activitat 8
Processos de comunicacio directa i diferida:

**Comunicacio directa**:

- El cap del departament de compres truca a un proveidor per aclarir els termes de
la comanda.

- La cap del departament administratiu convida tot el departament a esmorzar per
celebrar el seu aniversari.

- El cap de la subseccid de magatzem demana permis al seu cap de departament
per anar al banc.

**Comunicacio diferida**:

- El cap del departament de recursos humans envia una nota a la cap de la seccié
de retribucions perque faci una pujada del salari del 2%.

- El cap del departament de recursos humans convoca per fax els candidats per
cobrir un lloc a la seccié de vendes.

#4#4# Activitat 9
Barreres a la comunicacio i solucions:
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1. **Sjtuacio**: Conversa al carrer amb soroll de transit.
- **Barrera**: Fisica (soroll ambiental)

- **Golucio**: Buscar un lloc més tranquil per parlar, com una cafeteria amb poc
soroll, o augmentar el volum de veu mantenint un to adequat.

2. **Sjtuacio**: El teu company diu que el cap de RRHH és un tira.
- **Barrera**: Psicologica (prejudicis, opinions subjectives)

- **GSolucio**: Mantenir una actitud neutral, no formar opinions basades en
comentaris de tercers i coneixer personalment el cap de RRHH abans de jutjar-lo.

3. **Sjtuacié**: Xerrada de benvinguda a sala freda i amb olor a humitat.
- **Barrera**: Fisica (condicions ambientals inadequades)

- **Golucié**: suggerir canviar de sala o ajustar la temperatura, ventilar I'espai
abans de reunions futures.

4. **Sjtuacido**: Trucada telefonica en alemany.
- **Barrera**: Semantica (idioma desconegut)

- **Solucio**: Sol-licitar amablement si poden parlar en espanyol o anglés, o
transferir la trucada a algun company que parli alemany. Alternativament, utilitzar
una aplicacié de traduccié en temps real.

### Activitat 10
Preparacio abans d'anar al despatx del cap de seccié:

1. Comprovar el meu aspecte personal per assegurar-me que és adequat.

2. Portar un bloc de notes i boligraf per anotar qualsevol instruccié o informacié
important.

3. Revisar mentalment la meva feina recent per si em pregunta sobre alguna
tasca.

4. Mantenir una actitud positiva i receptiva.

Habilitats socials que podrien ajudar-me:

@ © McGraw-Hill 14-7 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 7 - Solucionari



LY 4

Cas practic de simulacio

- **Escolta activa**: Per entendre completament el que em vol comunicar.

- **Assertivitat**: Per expressar les meves idees o dubtes de manera clara i
respectuosa.

- **Empatia**: Per comprendre |la seva perspectiva i nhecessitats.

- **Comunicacié clara**: Per assegurar que entenc correctament el que m'esta
demanant.

- **Control emocional**: Per mantenir la calma si es tracta d'algun tema delicat o
una critica constructiva.

### Activitat 11
Tractament adequat:

- Al cap de seccid (Marc Rodriguez): "Bon dia, senyor Rodriguez". El tractament ha
de ser formal per0 no excessivament distant, ja que és un directe superior amb
qui tindré contacte frequent.

- A la cap de departament (Lluisa Ortega): "Bon dia, senyora Ortega". El
tractament ha de ser més formal, mostrant respecte per la seva posicio jerarquica
superior.

En tots dos casos, cal utilitzar "vosté" en la conversa, llevat que ells mateixos
indiguin que prefereixen un tracte més proper.

##4# Activitat 12
Dialegs:

**Amb I'administratiu: **

**Administratiu**: Escolta, [el teu nom], el cap de seccié vol veure't al seu
despatx.

**]Jo**: Gracies per avisar-me. Saps per qué em vol veure? (to amable, expressio
d'interes)
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**Administratiu**: No m'ha dit res especific, pero esta reunit amb la cap de
recursos humans.

**]Jo**: D'acord, vaig de seguida. Gracies de nou. (somriure cordial, postura
relaxada)

**A|l despatx del cap de seccid:**
(Truco a la porta suaument)
**Cap de seccié**: Endavant.

**]Jo**: Bon dia, senyor Rodriguez, senyora Ortega. M'han comunicat que em
volien veure. (postura dreta, contacte visual respectuds, expressio atenta)

**Cap de seccio**: Si, [el teu nom], passa i asseu-te, si us plau. Volem parlar
amb tu sobre un tema del departament.

**]Jo**: Per descomptat. (em sento amb postura atenta, mans sobre la falda o la
taula)

**Cap de departament**: Bon dia, [el teu nom]. T'hem trucat perque el teu
company ha emmalaltit i necessitem que algu el substitueixi temporalment.

**]Jo**: Entenc, senyora Ortega. Lamento aix0 del meu company. En qué puc
ajudar? (expressié d'interes i disposicid, lleugera inclinacié endavant)

**Cap de seccio**: Enviarem a Silvia Garrido, que és tecnica en activitats
comercials com tu, perquée et doni suport. Necessitem que la posis al dia sobre les
tasques i els procediments de la seccid.

**]Jo**: Per descomptat, senyor Rodriguez. M'encarregaré que Silvia s'integri
rapidament a l'equip i conegui totes les tasques necessaries. Quan s'hi
incorporara? (to col-laboratiu, assentiment amb el cap)
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**Cap de departament**: S'incorporara dema a primera hora. T'agraim la teva
disposicio.

**]Jo**: Cap problema, senyora Ortega. Estaré encantat d'ajudar en alld que sigui
necessari. Hi ha res més que hagi de saber sobre aquesta situaci6? (somriure
professional, postura oberta)

### Activitat 13
Esquema per a la intervencid sobre reclamacions i queixes:

1. **Introduccido**

- Presentacid i objectiu de la intervencio

- Importancia de la gestié adequada de queixes i reclamacions
- Dades sobre l'increment de reclamacions recents

2. **Analisi de la situacidé actual**

- Tipologia de reclamacions més freqlients
- Departaments més afectats

- Causes principals de les queixes

3. **Conseqiéncies d'una mala gestio**
- Pérdua de clients

- Deteriorament de la imatge de marca

- Impacte econoOmic negatiu

4. **Protocol d'actuacié proposat**
- Recepcid i registre de queixes

- Analisi i classificacié

- Resposta al client

- Seguiment i resolucio

- Mesures preventives
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5. **Eines i recursos disponibles**
- Formularis de reclamacio

- Programari de gestié d'incidencies
- Formacié especifica per al personal

6. **Conclusions i recomanacions**

- Resum de punts clau

- Propers passos a seguir

- Obertura de torn de preguntes i debat

### Activitat 14
Possibles dificultats en la transmissié del missatge i com evitar-les:

1. **Dificultat**: Manca d'interes dels assistents

**Solucié**: Comencar amb dades impactants sobre com les reclamacions
afecten les vendes i utilitzar exemples reals de I'empresa.

2. **Dificultat**: Tecnicismes o argot especialitzat

**Solucié**: Utilitzar un llenguatge clar i senzill, explicant qualsevol terme tecnic
que calgui esmentar.

3. **Dificultat**: Ambient inadequat (soroll, interrupcions)

**Solucié**: Assegurar que la sala de reunions estigui preparada, sol:licitar que
s'apaguin els mobils i evitar interrupcions.

4. **Dificultat**: Extensid excessiva de la presentacio

**Solucio**: Limitar la intervencié a 20-30 minuts i centrar-se en els punts més
rellevants.

5. **Dificultat**: Resisténcia al canvi per part de I'equip

**Solucio**: Emfatitzar els beneficis del nou protocol i com facilitara el treball
diari.
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6. **Dificultat**: Manca de material visual de suport

**Solucié**: Preparar una presentacid amb grafics, imatges i exemples visuals
gue complementin I'explicacié oral.

7. **Dificultat**: Diferents nivells de coneixement entre els assistents

**Solucié**: Adaptar el contingut perqué sigui comprensible per a tothom,
independentment del seu lloc o experiéncia.

### Activitat 15
Interpretacio del llenguatge no verbal dels clients:

1. **Client parlant per telefon**: Esta ocupat i possiblement amb pressa. La seva
atencié esta dividida entre la conversa telefonica i la seva preséncia a la botiga.
Probablement necessitareu que siguem pacients i esperem que acabi la vostra
trucada.

2. **Client amb tablet**: Esta cercant informacid o comparant productes/preus.
Sembla interessat perd indecis. Podria estar contrastant la nostra oferta amb la de
la competéncia.

3. **Client gesticulant amb les mans**: Esta explicant alguna cosa amb
entusiasme o emfasi. La seva comunicacié és expressiva i probablement estigui
descrivint un problema o necessitat especifica que té.

4. **Client mirant el seu rellotge**: Mostra impaciéncia o té pressa. Esta
preocupat pel temps i probablement vulgui una atencioé rapida i eficient.

5. **Client amb gest d'aturar” amb la ma**: Esta mostrant rebuig o negacio.
Podria estar en desacord amb una cosa que se li ha proposat o vol aturar una
explicacié que considera innecessaria.
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## 3. Comunicacio no presencial en I'atencio al client

##4# Activitat 1

Eines i estris necessaris per a I'atencié telefonica:

Centraleta telefonica amb auriculars per tenir les mans lliures
Bloc de notes i boligrafs per prendre encarrecs

Directori telefonic amb les extensions de tots els departaments
. Agenda per anotar cites i compromisos

Ordinador amb accés a la base de dades de clients i proveidors
Formularis de notes d'avis

Llistat de preguntes frequents i respostes

Manual de procediments de I'empresa

¥ 0 N Uk WDN

Calendari amb dates importants (festius, esdeveniments, etc.)
10. Ampolla d'aigua per mantenir la veu en bon estat

[Nota: Aqui s'inclouria una foto de la taula de treball condicionada]

### Activitat 2
Text per al missatge del contestador:

"Bon dia. Ha contactat amb INFOTEC, la seva empresa especialitzada en
compravenda, reparacié i muntatge d'equips informatics. En aquest moment no
podem atendre'l personalment.

Si voleu contactar amb atencié al client, premeu 1.

Si necessiteu parlar amb el nostre servei técnic, premeu 2.
Per al departament comercial, premeu 3.

Per al departament de recursos humans, premeu 4.

Per al departament d'administracid, feu clic a 5.

Per tornar a escoltar aquestes opcions, premeu 0.
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També podeu deixar un missatge després del senyal i ens posarem en contacte
amb voste el més aviat possible. Gracies per trucar a INFOTEC."

[Nota: Aqui s'inclouria I'enregistrament d'audio en format digital]

#4#4# Activitat 3
Guio de la conversa amb Joan Jesus Castillo:

**]Jo**: Bon dia, INFOTEC, I'atén [el teu nom]. En qué puc ajudar-lo?

**Gr, Castell**: Bon dia, soc Joan Jesus Castillo, d'Investy SA. Voldria parlar amb
Lluisa Corder sobre uns nous components per als equips que estan instal-lant.

**Jo**: Un moment, si us plau, comprovaré si la senyora Corder esta disponible.
(Poso la trucada en espera i consulto amb Lluisa Corder)

**]Jo**: (Tornant a la trucada) Senyor Castell, lamento informar-li que la senyora
Corder esta en una reunid important en aquests moments i no pot atendre'l. Voleu
deixar-li algun missatge?

**Gr, Castell**: Si, si us plau. Digueu-li que he trucat per parlar sobre els nous
components per als equips que estan instal-lant. Es important que em truqui com
més aviat millor.

**]Jo**: Per descomptat, us transmetré el vostre missatge. Podria confirmar-me el
numero de telefon perque li pugui tornar la trucada?

**Sr, Castell**: Si, és el 915678943.

**]Jo**: Perfecte, senyor Castell. Li comunicaré a la senyora Corder que li truqui
com més aviat millor al 915678943 per parlar sobre els nous components. Hi ha
alguna cosa més en que el pugui ajudar?
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**Sr, Castell**: No, aix0 és tot. Gracies.

**]Jo**: Gracies a voste per trucar. Que tingueu un bon dia.
Nota d'avis:

Per a: Lluisa Corder | De: [El teu nom]

Empresa: Investy SA | Telefon nUm.: 915678943

Voleu que us truquin | o Per a la vostra informacié | o Tornara a trucar | o
URGENT!

Missatge: Ha trucat Joan Jesus Castillo de Investy SA per parlar sobre uns nous
components per als equips que estem instal-lant. Demana que ho truqui com més
aviat millor.

Data: [Data actual] | Hora: 10:15 | Rebut per: [El teu nom]

##4# Activitat 4
Guio de la conversa amb Marta Guardiola:

**]Jo**: Bon dia, INFOTEC, I'atén [el teu nom]. En qué puc ajudar-lo?

**Sra, Guardiola**: Bon dia, séc Marta Guardiola, d'Alsima SL. Necessito parlar
amb Dionis Martinez per confirmar-li la comanda de tres nous equips informatics.

**Jo**: Un moment, si us plau, comprovaré si el senyor Martinez esta disponible.
Em permet posar-lo en espera?

**Sra, Guardiola**: Si, és clar.

(Poso la trucada en espera i contacte amb Dionis Martinez)
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**]Jo**: Senyor Martinez, tinc una trucada de Marta Guardiola, d'Alsima SL. Voleu
parlar amb vosté per confirmar una comanda de tres equips informatics. La pot
atendre?

(Després de rebre confirmacio)

**]Jo**: (Tornant a la trucada) Senyora Guardiola, |li passo amb el senyor
Martinez. Un moment, si us plau.

(Transfereixo la trucada)

**]Jo**: Senyor Martinez, li passo la trucada de la senyora Guardiola d'Alsima SL.
Gracies.

#4#4# Activitat 5
Guio de les converses:

**Conversa amb Carles de la Hoz:**
**]Jo**: Bon dia, INFOTEC, I'atén [el teu nom]. En qué puc ajudar-lo?

**Gr, de la Hoz**: Bon dia, séc Carles de la Hoz, de Kapta SL. Voldria sol:licitar
una cita amb el responsable de compres, Santi Miny.

**]Jo**: Un moment, si us plau, consultaré I'agenda del senyor Miny. Em podria
indicar el motiu de la reunio?

**Gr, de la Hoz**: Volem presentar-li la nostra nova linia de productes
informatics.

**]o**: Gracies, senyor de la Hoz. Li poso en espera un moment mentre consulto
amb el senyor Miny.
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(Poso la trucada en espera i contacte amb Santi Miny)
**Conversa amb Santi Miny:**

**]Jo**: Bon dia, senyor Miny. Tinc en linia Carles de la Hoz, de Kapta SL, que
sol-licita una reunié amb voste per presentar-li la nova linia de productes
informatics. Té disponibilitat per atendre'l?

**Gr. Miny**: Si, podria rebre'l el dia 27 a les 10:00 hores. Digues-li que porti
catalegs i preus.

**Jo**: Perfecte, li ho comunicaré. Gracies.
**Continuacio de la conversa amb Carles de la Hoz: **

**]Jo**: Senyor de la Hoz, he consultat amb el senyor Miny i el pot rebre el proper
dia 27 d'aquest mes a les 10:00 hores. Li ve bé aquesta data?

**Sr. de la Hoz**: Si, perfecte. Ho anoto a la meva agenda.

**]Jo**: E|l senyor Miny m'indica que seria convenient que portés catalegs i preus
de la seva nova linia de productes.

**Gr, de la Hoz**: Per descomptat, portaré tota la documentacié necessaria.

**]o**: Perfecte. Aleshores queda confirmada la reunid per al dia 27 a les 10:00
hores amb el senyor Miny. Necessita alguna indicacié per arribar a les nostres
oficines?

**Gr. de la Hoz**: No, gracies. Ja he estat alla anteriorment.

**]Jo**: Molt bé. Hem registrat la cita. Moltes gracies per trucar a INFOTEC i que
tingui un bon dia.
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**Sr,. de la Hoz**: Gracies a voste. Fins al dia 27.

### Activitat 6
Dialeg de trucada de reclamacié de pagament:

**]Jo**: Bon dia, lI'anomena [el teu nom] d'INFOTEC. Podria parlar amb el
responsable de pagaments a proveidors?

**Client**: Séc jo mateix. Digui'm.

**]Jo**: Bon dia. Li truco en relacié a la factura nimero F-2023/156 per un import
de 1.850 euros que esta pendent de pagament des de fa 45 dies. Volia confirmar
quan tenen previst fer el pagament.

**Client**: (Molesto) Miri, ja estic cansat que em truquin constantment per
aquest tema. Aquest pagament ja es va fer fa uns dies. No entenc per que
continuen insistint.

**]Jo**: Entenc la seva molestia, senyor. Li demano disculpes per la insisténcia.
Podria indicar-me aproximadament quan van realitzar el pagament perqué pugui
verificar-ho al nostre sistema?

**Client**: Ho vam fer la setmana passada, dijous o divendres, no recordo
exactament. Per0 estic segur que ja es va fer la transferencia.

**]Jo**: Moltes gracies per la informacié. Comprobaré immediatament amb el
nostre departament d'administracid si el pagament ja ha estat registrat. De
vegades hi ha un petit desfasament entre la realitzacié de la transferéncia i el seu
registre al nostre sistema. T'importaria facilitar-me un nimero de teléfon o correu
electronic per informar-lo un cop haguem verificat el pagament?

**Client**: (Una mica més calmat) Poden trucar-me a aquest mateix nimero o
enviar-me un email a contabilidad@miempresa.com.
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**Jo**: Perfecte. Em posaré en contacte amb vosté tan aviat com tingui la
informacié. Us agraeixo la vostra col-laboracio i us demano disculpes novament
per les molésties ocasionades.

**Client**: D'acord, espero la confirmacio.
**]Jo**: Gracies pel seu temps i comprensié. Que tingueu un bon dia.

#4#4# Activitat 7

Quan arribo al despatx de Xavier i la porta és oberta perd ell esta d'esquena
atenent una trucada telefonica, hauria de:

1. Trucar suaument a la porta per fer notar la meva preséncia sense interrompre
bruscament.

2. Esperar al llindar de la porta sense entrar fins que ell s'adoni de la meva
preseéncia o acabi la trucada.

3. Si em veu i em fa algun gest perque entri i esperi, entrar silenciosament i
asseure'm discretament sense fer soroll.

4. Si la trucada es prolonga, podria retirar-me discretament i tornar més tard, o
esperar fora si veig que és a punt d'acabar.

5. En cap cas interrompre la conversa telefonica ni entrar-hi sense ser convidat.

Aquesta actuacié mostra respecte per la privadesa de la conversa i professionalitat
en l'entorn laboral.

#4#4# Activitat 8

Xavier hauria d'actuar de la manera seglient quan sona el teléfon durant la nostra
reunio:

1. Disculpar-se breument per la interrupcio.
2. Comprovar qui truca (per si fos una trucada urgent o important).

3. Si no és urgent, rebutjar la trucada o silenciar el telefon per continuar amb la
reunid sense interrupcions.
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4. Si és una trucada que ha d'atendre amb urgencia, demanar permis per
contestar breument: "Disculpa, he d'atendre aquesta trucada, només sera un
moment".

5. Mantenir la conversa telefonica el més breu possible.

6. En acabar la trucada, disculpar-se novament i reprendre la conversa on la
deixem.

Aquesta actuacié mostra respecte pel meu temps i manté el focus a la nostra
reunid, alhora que atén assumptes urgents si cal.

#4#4# Activitat 9

Possibles dificultats a la videoconferencia amb el client de Frankfurt i com evitar-
les:

1. **Dificultat**: Problemes técnics amb la connexid a internet

**Solucio**: Comprovar la velocitat de connexié previament, tenir una connexio
de respatller (com un punt d'accés mobil) i fer una prova técnica una hora abans.

2. **Dificultat**: Barrera idiomatica

**Solucié**: Confirmar si la reunié sera en anglés o alemany, i si cal, comptar
amb un intérpret. Preparar un glossari de termes tecnics en tots dos idiomes.

3. **Dificultat**: Diferéncia horaria

**Solucio**: Confirmar i verificar doblement I'hora exacta de la reunio a les dues
zones horaries per evitar confusions.

4. **Dificultat**: Soroll ambiental o interrupcions

**Golucio**: Reservar una sala de reunions tranquil-la, col-locar un cartell de
"Reunid en curs" i assegurar que tots els participants silenciin els telefons.

5. **Dificultat**: Problemes amb |'audio o video

**Solucié**: Utilitzar auriculars amb microfon de qualitat, assegurar una bona
il-luminacid i un fons professional, i tenir equips de respatller.
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6. **Dificultat**: Diferéncies culturals en la comunicacio

**Solucié**: Investigar préviament sobre els costums empresarials alemanys i
adaptar Il'estil de comunicacié segons correspongui.

7. **Dificultat**: Dificultat per compartir documents o presentacions

**Solucio**: Enviar els documents per correu electronic amb antelacié i tenir-los
preparats en format digital per compartir pantalla.

### Activitat 10
Esquema d’actuacid per a l'atencio de trucades:

AN NN

1. INICI DE LA TRUCADA
|

I — Contestar abans del tercer to

| |
| L— "Bon dia/tarda, INFOTEC, I'atén [nom]. En qué puc ajudar-lo?"

L— Identificar I'interlocutor

L— Anotar nom, empresa i motiu de la trucada

2. ANALISI DE LA TRUCADA
|

- — Determinar tipus de trucada

| F — Sol-licitud d'informacié — Anar a 3A

| - — Contacte amb departament/persona — Anar a 3B

| - — Queixa o reclamacié — Anar a 3C
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| L— Altres assumptes — Anar a 3D

L Escoltar activament el client

3A. SOL-LICITUD D'INFORMACIO
|

 — Tinc la informacio sol-licitada?

| + — SI — Proporcionar informacié clara i precisa

| L— NO — "Permeteu-me consultar aquesta informacid"

| L— Posar en espera (avisar i agrair I'espera)

| + — Informacioé trobada — Proporcionar al client

| L— Informacié no disponible — Oferir alternatives

3B. CONTACTE AMB DEPARTAMENT/PERSONA
|

- — Esta disponible la persona sol-licitada?

| + — SI — "Li passo amb [nom]. Un moment, si us plau"

| | L— Transferir trucada i informar la persona

| L— NO — "En aquest moment no esta disponible"

|  — Oferir prendre nota — Completar nota d'avis
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| L— Oferir alternatives (una altra persona, devolucié de trucada)

3C. QUEIXA O RECLAMACIO
|

- — Escoltar sense interrompre

- — Mostrar empatia: "Entenc la seva situacio...

- — Puc resoldre personalment?

| + — SI — Oferir solucié immediata

| L— NO — Derivar al departament corresponent

| L— Seguiment posterior per verificar resolucié

3D. ALTRES ASSUMPTES
|

I — Analitzar la peticio

L— Derivar al departament adequat

4. FINALITZACIO DE LA TRUCADA
|

F — Resumir els acords o accions a realitzar

- — Preguntar si hi ha alguna cosa més en qué pugui ajudar

L— Comiat cordial: "Gracies per trucar a INFOTEC. Que tingui un bon dia"
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#4#4# Activitat 11
Model de salutacio:
[LOGOTIP D'INFOTEC]
SALUDA

Senyora Clara Ferran Laos
Directora General d'INFOTEC

SALUDA
A [Nom del client]

I teniu el plaer de convidar-vos a la recepcié que se celebrara amb motiu de
I'obertura de les noves instal-lacions de la nostra empresa, el proper 29 d'abril a
les 13:30 hores, a la nostra seu social.

Es prega confirmacié d'assistencia al telefon 952 426 371.

Madrid, [data actual]
Correu electronic del cap de RRHH:

Assumpte: Revisié meédica anual - Proper divendres

Benvolguts companys:
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Per la present, els informo que divendres que ve, en horari de 8.00 a 14.00 hores,
hauran de passar per les oficines del servei meédic per realitzar la revisi6 medica
anual.

Cal que porteu una mostra d'orina per completar les analisis corresponents.

Us recordem la importancia d'aguestes revisions per al manteniment de la salut
laboral.

Atentament,
Lluisa Ortega

Cap del Departament de Recursos Humans
INFOTEC

Correu electronic de la directora general:

Assumpte: Convocatoria reunié - Resultats primer trimestre
A |'atencio de: Caps de Departament

Per la present, els convoco a la reunid que tindra lloc el proper 15 d'abril a les
9.00 hores a la sala de reunions de direccid, amb el seglient ordre del dia:

1. Analisi dels resultats de I'empresa el primer trimestre de I'any.
2. Avaluacié del compliment d’objectius per departaments.

3. Planificacié estrategica per al segon trimestre.

4. Precs i preguntes.

Es prega puntualitat i la preparacié d'un informe breu sobre la situacié actual de
cada departament.
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Atentament,

Clara Ferran Laos
Directora General
INFOTEC

### Activitat 12
Carta comercial de presentacio del cataleg:

[LOGOTIP D'INFOTEC]

INFOTEC

Avinguda de la Tecnologia, 25
28001 Madrid

Tel.: 912345678

CIF: B12345678

Madrid, [data actual]

[Nom de I'empresa del company]
[Direccid]

[Codi postal i ciutat]

Benvolguts senyors:

Ens complau presentar-vos el nostre nou cataleg de productes per a l'any [any
actual], on podreu trobar la nostra completa gamma d'equips informatics,
components i serveis técnics.
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A INFOTEC ens dediquem a la compravenda, reparacié i muntatge d'equips
informatics, oferint solucions tecnoldogiques adaptades a les necessitats
especifiques de cada client. El nostre compromis amb la qualitat i la innovacié ens
ha posicionat com una empresa de referencia al sector.

Entre les novetats d'aquest any, destaguem:

¢ Nova linia d'ordinadors d'alt rendiment per a entorns professionals
e Equips portatils ultralleugers amb la darrera tecnologia

e Serveis de manteniment preventiu i correctiu

¢ Solucions d'emmagatzematge al nuvol

e Assessorament personalitzat en transformacié digital

Adjunt a aquesta carta trobareu el nostre cataleg complet. Estarem encantats de
concertar una reunid per presentar-vos personalment els nostres productes i
serveis, aixi com per estudiar possibles vies de col-laboracié entre les nostres
empreses.

Quedem a la vostra disposicid per a qualsevol consulta o aclariment que
necessitin.

Atentament,

Xavier Benitez

Cap del Departament Comercial
INFOTEC

Adj.: Cataleg de productes [any actual]

#4#4# Activitat 13

[Nota: Aquesta activitat consisteix a ensobrar i enviar per correu ordinari la carta
redactada a l'activitat anterior]
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### Activitat 14
Carta de resposta agraint el cataleg:

[LOGOTIP DE LA TEVA EMPRESA]

[Nom de la teva empresa]
[Direccid]

[Codi postal i ciutat]

Tel.: [telefon]

CIF: [CIF]

[Ciutat], [data actual]

INFOTEC
Avinguda de la Tecnologia, 25
28001 Madrid

A |'atencio del Sr. Xavier Benitez
Cap del Departament Comercial

Benvolgut Sr. Benitez:

Acusem rebut de la vostra carta i del cataleg de productes per a I'any [any actual]
gue amablement ens han remés. Agraim sincerament el vostre enviament i
I'interés mostrat a establir una relacié comercial amb la nostra empresa.

Hem revisat amb deteniment el cataleg i ens han resultat especialment
interessants els equips portatils ultralleugers i els serveis de manteniment
preventiu que ofereixen, ja que actualment estem en procés de renovacié dels
nostres equips informatics.
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Per aquest motiu, ens agradaria concertar una reunid amb vosaltres per tractar
detalladament les caracteristiques d'aquests productes i la possibilitat de realitzar
una comanda. Us proposem reunir-nos a les nostres oficines el proper [dia] de
[mes] a les [hora], si us resulta convenient.

Quedem esperant la vostra confirmacié i aprofitem |'ocasid per enviar-vos una
cordial salutacid.

Atentament,

[El teu nom]
[El teu carrec]
[Nom de la teva empresa]

AN NN

### Activitat 15
Missatges per a la megafonia de la sala de vendes:

1. **Benvinguda**: "Bon dia/tarda. INFOTEC us doéna la benvinguda al nostre
establiment. Us informem que les nostres instal-lacions romandran obertes avui
fins a les 22:00 hores. Estem a la vostra disposicid per assessorar-vos en totes les
vostres necessitats tecnologiques."

2. **Recordatori botiga online**: "Estimats clients, els recordem que tots els
productes que poden trobar a la nostra botiga també estan disponibles a la nostra
botiga online a www.infotec.com, on podran realitzar les seves compres
comodament les 24 hores del dia. Gracies per la seva visita."

3. **Avis personal**: "Atencid, si us plau. Es prega al Sr. Miny que acudeixi al
servei d'atencié al client. Sr. Miny, si us plau, acudeixi al servei d'atenci6 al client.
Gracies."

4. **Promocio especial**: "Estimats clients, us informem que durant aquest mes,
INFOTEC té una promocio especial: per la compra de qualsevol equip informatic,
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us regalem un any complet de manteniment. Consulteu les condicions amb els
nostres assessors comercials. Gracies per confiar en INFOTEC."

5. **Tancament**: "Estimats clients, els informem que les nostres instal-lacions
tancaran en 15 minuts. Si necessiten realitzar alguna consulta o compra, els
preguem que es dirigeixin als nostres assessors comercials. Gracies per la seva
visita i esperem veure'ls aviat de nou a INFOTEC."

[Nota: Aqui s'inclouria I'enregistrament d'audio d'aquests missatges]

### Activitat 16
Missatge de WhatsApp per comunicar l'obertura de la nova web:

" » NOVA WEB INFOTEC!

Benvolgut/da client:

Ens complau informar-vos que ja esta disponible la nostra nova pagina web
www.infotec.com, on podreu:

Realitzar consultes técniques en temps real
Descarregar el nostre cataleg d'ofertes exclusives
Comprar en linia amb enviament gratuit en 24h

Sol-licitar pressupostos personalitzats

S 8888

Accedir a tutorials i consells practics

Visiteu la nostra web i obtingueu un 10% de descompte en la vostra primera
compra online amb el codi: BENVINGUDAWEB

Gracies per confiar en INFOTEC!

*Si no voleu rebre més comunicacions, responeu amb la paraula BAIXA."
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#4#4# Activitat 17
Carta ordenada i redaccio de la invitacio a I'estand:

La carta ordenada quedaria aixi:
g) Lluis Gonzalez Carmona
Passeig de la Llibertat, 45
08015 Barcelona

b) 15 de febrer de 20xx
f) Assumpte: Festa d'inauguracio
c) Benvolgut amic:

a) El motiu d'aquesta carta és anunciar-vos que el proper dia 23 de marg
inaugurarem el nostre estand a la X Fira de Mostres Provincial.

Per fer d'aquesta ocasid una cosa veritablement especial, hem organitzat un petit
esmorzar informal, en un ambient ple de sorpreses i envoltats d'amics i clients on
ens encantaria comptar amb la seva presencia i la del seu acompanyant.

g) A l'espera de la confirmacié de la vostra assisténcia, rebeu la nostra més
afectuosa salutacio.

i) Jaume Cortés de la Hoz
Director gerent

h) [Logotip de I'empresa]
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Carta d'invitacio a I'estand comercial:

[LOGOTIP D'INFOTEC]
INFOTEC

Avinguda de la Tecnologia, 25
28001 Madrid

Tel.: 912345678

CIF: B12345678

Madrid, [data actual]

[Nom del client]
[Direccid]
[Codi postal i ciutat]

Assumpte: Invitacié al nostre estand a la Fira de Mostres Provincial
Benvolgut/da client:

Ens complau informar-vos que INFOTEC participara en la propera edicié de la Fira
de Mostres Provincial, que se celebrara del 15 al 20 de maig al Recinte Firal de la
nostra ciutat.

Per aquesta ocasid tan especial, hem preparat un estand on presentarem les
nostres darreres novetats en equips informatics i serveis tecnoldgics. Ens
encantaria comptar amb la seva preséncia a la inauguracid oficial del nostre espai,
que tindra lloc el dia 15 de maig a les 12:00 hores.

Hem organitzat un coctel de benvinguda exclusiu per als nostres clients més
destacats, on podreu gaudir d'un ambient distes mentre coneixeu de primera ma
les innovacions tecnologiques que INFOTEC té preparades per a aquest any.
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Us preguem confirmeu la vostra assistencia abans del 10 de maig trucant al
telefon 912345678 o enviant un correu electronic a eventos@infotec.com.

A l'espera de poder saludar-vos personalment al nostre estand (Pavellé 3, Stand
45), rebeu una cordial salutacié.

Atentament,

Clara Ferran Laos
Directora General
INFOTEC

AN IR Y
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## 4. Deteccio, atencio i tramitacio de queixes i reclamacions

### Activitat 1
Informe sobre el grau de satisfaccié del client:

**[NFORME DE SATISFACCIO DEL CLIENT**
**Analisi d'expectatives i experiéncia:**

El client va adquirir una impressora amb |'expectativa que funcionés correctament
i de manera continuada. En avariar-se per tercera vegada, les expectatives de
qualitat i durabilitat del producte no s'han complert. A més, esperava un servei
tecnic eficient que solucionés el problema de manera definitiva.

L'experiéncia viscuda pel client ha estat negativa per diversos motius:

1. Falles reiterades del producte (tres avaries).

2. Servei tecnic que no ha resolt definitivament el problema.

3. Incompliment del compromis de comunicar data i hora per a la nova reparacié.
4. Manca de seguiment per part de I'empresa.

**Grau de satisfaccio: **

El grau de satisfaccié del client és molt baix o nul, ja que cap de les seves
expectatives no s'ha complert. La bretxa entre alld esperat i alld rebut és amplia,
generant frustracié i enuig.

**Possibles formes d'exterioritzacio de la insatisfaccio:**

Aguesta insatisfaccié podria exterioritzar-se mitjancant:
1. Una queixa formal a través del full de reclamacions de I'empresa.
2. Una reclamacid davant d'organismes de consum.

3. Difusié d'opinions negatives a les xarxes socials o plataformes de valoracio
d'empreses.
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4. Abando com a client i canvi a la competéncia.
5. Comunicacié verbal negativa a altres clients potencials (boca a boca).

### Activitat 2
Perjudicis per a I'empresa de la situaci6 amb Laura Pardo:

1. **Pérdua de client**: La clienta probablement no tornara a adquirir productes o
serveis de |I'empresa.

2. **Ppublicitat negativa**: La clienta pot compartir la mala experiencia amb
amics, familiars i coneguts, generant una imatge negativa de l'empresa (efecte
multiplicador).

3. **pPerdua d'oportunitat de millora**: En no expressar la seva insatisfaccio
directament, I'empresa perd I'oportunitat de coneixer i corregir les deficiencies en
el servei.

4. **Desconeixement de problemes interns**: L'empresa no pot detectar
possibles errors en els seus processos o en la formacié del personal d'atencié al
client.

5. **Impacte econdomic**: A més del cost directe de perdre aquesta clienta, hi ha
un cost indirecte pels potencials clients que no acudiran a I'empresa a causa de
referéncies negatives.

6. **Pérdua de confianga en la marca**: La insatisfaccié no expressada pero si
transmesa a tercers fa malbé la reputacioé i confianga en la marca.

7. **Possibles reclamacions futures**: Com ha passat, la clienta pot acabar
presentant una reclamacio formal a través d'organismes oficials, cosa que implica
gestions administratives i possibles sancions.
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### Activitat 3
Tres mesures per facilitar que els clients expressin la seva opinio:

1. **Enquestes de satisfaccié immediates**:
- Implementar un sistema d'enquestes breus després de cada servei o compra.

- Enviar un correu electronic o SMS amb un enllag a una enquesta senzilla (no més
de 5 preguntes).

- Oferir algun incentiu per completar-la (petit descompte en la propera compra).

2. ¥**Redisseny del sistema de queixes i suggeriments**:
- Ubicar la bustia fisica en un lloc més visible i accessible.
- Simplificar el formulari en linia fent-lo més intuitiu i rapid de completar.

- Crear una aplicacid6 mobil de I'empresa que inclogui una seccié especifica per a
opinions.

- Garantir resposta a tots els suggeriments en un termini maxim de 48 hores.

3. **Programa de "Client Misterids"**:

- Contractar periodicament persones que es facin passar per clients.

- Aquestes persones avaluaran objectivament el servei rebut.

- Elaboraran informes detallats sobre I'experiéncia del client.

- Permetra detectar arees de millora que els clients reals no expressen.

##4# Activitat 4

Procés per gestionar la reclamacié rebuda a través de la Direccié General de
Consum:

1. **Recepcid i registre**:

- Registrar la reclamacio al sistema de gestié de reclamacions.
- Assignar un numero d'expedient per al seguiment.

- Acusar rebut a la Direccié General de Consum.
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2. **Analisi de la reclamacio**:

- Revisar detalladament la reclamacio6 i la factura adjunta.

- Verificar al sistema la data de la reparacié original i la seva garantia.
- Comproveu l'historial de comunicacions amb la clienta.

3. **Investigacié interna**:
- Consultar amb el personal que va atendre inicialment la clienta.
- Revisar els protocols d’atencio al client que es van aplicar.

- Determinar si hi va haver un error a la informacid proporcionada sobre la
garantia.

4. **Presa de decisio**:
- Determinar si escau la reparacié gratuita segons la garantia legal.
- Preparar una proposta de solucioé per a la clienta.

5. **Comunicacié amb la clienta**:
- Contactar directament amb Laura Pardo per disculpar-se pel malentes.

- Explicar-li que després de revisar-ne el cas, s'ha comprovat que la reparacié esta
coberta per garantia.

- Oferir-vos una cita immediata per a la reparacid gratuita de I'equip.
- Com a compensacio per les molésties, oferir algun servei addicional gratuit.

6. **Resposta a la Direccido General de Consum**;:
- Elaborar un informe detallant la solucio oferta a la clienta.

Incloure les mesures correctores que s'implementaran per evitar situacions
semblants.

- Enviar la resposta dins el termini establert.

7. ¥*Seguiment**:
- Verificar que la reparacio es fa correctament.
- Contactar amb la clienta després de la reparacié per confirmar-ne la satisfaccié.

@ © McGraw-Hill 44-7 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 7 - Solucionari



LY 4

Cas practic de simulacio

- Sol-licitar a la Direccié General de Consum el tancament de l’expedient una
vegada solucionat.

8. **Implementacié de millores**:

- Revisar i actualitzar els protocols d’atencio al client.

- Formar el personal sobre la correcta aplicacidé de les garanties legals.
- Incloure aquest cas a les sessions de formaciod interna.

#4#4# Activitat 5
Analisi de I'atencio a la clienta:

No, I'atencié a la clienta no va ser correcta ni adequada per les raons segients:

1. **Error en la informacié proporcionada**: Se li va negar un dret que legalment
li corresponia, ja que la garantia legal cobreix les reparacions de productes
previament arreglats per I'empresa.

2. **Falta de verificacié**: No es va comprovar adequadament si hi havia una
factura de la reparacio anterior abans de negar el servei.

3. **Absencia d'empatia**: No es va mostrar comprensidé davant de la frustracié
de la clienta per un equip que ja havia estat reparat i tornava a fallar.

4. **No es van oferir alternatives**: A més de negar-li la reparacié gratuita, no se
li van oferir altres opcions com un descompte especial o una analisi més detallada
del problema.

5. **Falta de seguiment**: Ningu va contactar posteriorment amb la clienta per
verificar si havia trobat la factura o si necessitava ajuda addicional.

6. **Comunicacié deficient**: La resposta va ser contundent i no va deixar espai
per al dialeg o la recerca de solucions alternatives.
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El tracte adequat hauria estat:
- Escoltar atentament el vostre problema.
- Verificar al sistema si existia registre de la reparacié anterior.

- Oferir-vos ajuda per localitzar la factura (cercar per data aproximada, nom,
etc.).

- Explicar els seus drets respecte a la garantia de manera clara.
- Proposar una solucié provisional mentre s'aclaria la situacio.

- Realitzar un seguiment posterior del cas.

Aquesta situacié ha provocat que un problema técnic es convertis en un problema
d’atencié al client, danyant la relacié amb la clienta i la imatge de I'empresa.

### Activitat 6
Funcid de la Direccid General de Consum en la gestid de la reclamacié:

La Direccid General de Consum compleix diverses funcions fonamentals en aquest
cas:

1. **Mediacié**: Actua com a intermediari imparcial entre la consumidora i
I'empresa, facilitant la comunicacio i la cerca de solucions.

2. **Proteccidé de drets**: Vetlla pel compliment de la normativa de proteccid al
consumidor, assegurant que es respectin els drets de la clienta en matéria de
garanties.

3. **Informacidé i assessorament**: Ha informat la clienta sobre els seus drets i
els procediments per reclamar, i I'empresa sobre les seves obligacions legals.

4. **Tramitacié oficial**: Ddéna caracter formal a la reclamacié, cosa que sol
motivar una resposta més diligent per part de les empreses que quan el
consumidor reclama directament.

5. **Supervisido del procés**: Controla que I'empresa respongui en els terminis
establerts i que la solucidé proposada s'ajusti a la normativa vigent.
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6. **Imposicié de sancions**: En cas que I'empresa no respongui o incompleixi la
normativa de consum, té potestat per iniciar un procediment sancionador.

7. **Registre d'incidencies**: Documenta el cas, cosa que permet detectar
patrons de males practiques en determinats sectors o empreses.

8. **Resolucié alternativa de conflictes**: Ofereix vies com la mediacid o
I'arbitratge per resoldre la disputa sense necessitat d'acudir als tribunals.

En aquest cas concret, la Direccid6 General de Consum ha servit com a catalitzador
perque l'empresa reconsideri la seva postura inicial i compleixi les obligacions
legals respecte a la garantia del producte reparat.

#4#4# Activitat 7

Esquema d'alternatives per fer arribar una reclamacié a I'empresa:

CANALS PER PRESENTAR RECLAMACIONS

- — CANALS DIRECTES (Gestionats per la propia empresa)

- — Presencials
- — Servei d'atencio al client a la botiga
- — Fulls de reclamacions de I'empresa

| L— Bustia fisica de suggeriments i reclamacions

- — No presencials

|- — Teléfon d'atencio al client

- — Correu electronic especific per a reclamacions
- — Formulari web a la pagina corporativa

- — Aplicacido mobil de I'empresa
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| L— Xarxes socials oficials de I'empresa

L— CANALS INDIRECTES (A través de tercers)

|- — Organismes oficials
- — Direccié General de Consum (autonomica)
- — Oficines Municipals d'Informacio al Consumidor (OMIC)

L Institut Nacional de Consum

- — Associacions de consumidors
| F — Organitzacions de consumidors i usuaris

| L— Associacions sectorials especifiques

|- — Sistemes de resolucié alternativa de conflictes
| F — Juntes arbitrals de consum
| L— Mediacié de consum

|
L— Via judicial
L— Jutjats (demanda judicial)

### Activitat 8

Disseny de full de reclamacions adaptat a I'empresa:
[LOGOTIP D'INFOTEC]

FULL DE RECLAMACIONS

NUm. de reclamacié: (a emplenar per INFOTEC)

Data: _ / /
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DADES DEL RECLAMANT:
Nom i cognoms:
DNI/NIE/Passaport:
Adreca:

Localitat: Provincia:

Codi postal: Teléfon:
Correu electronic:

DADES DEL PRODUCTE/SERVICI:
Tipus de producte/servei:

Data de compra/reparacié: _ /_ /
Num. de factura/tiquet:

Garantia: o En vigor o Caducada o No aplicable

MOTIU DE LA RECLAMACIO:

o Producte defectuds

o Servei tecnic insatisfactori

o Incompliment de garantia

o Informacié incorrecta o insuficient
o Retard al lliurament

o Altres:

DESCRIPCIO DETALLADA DELS FETS:

PETICIO DEL RECLAMANT:
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o Reparacid/Substitucio del producte
o Devolucio de I'import

o Compliment del que s'ha ofert

o Indemnitzacid per danys i perjudicis
o Altres:

DOCUMENTACIO QUE ADJUNTA:
o Factura/Tiquet de compra

o Pressupost

o Garantia

o Contracte

o Altres:

Signatura del reclamant: Signatura i segell d'INFOTEC:

INFORMACIO BASICA SOBRE PROTECCIO DE DADES:

Responsable: INFOTEC | Finalitat: Gestié de la vostra reclamacié | Legitimacio:
execucio contractual i consentiment de l'interessat | Destinataris: No se cediran
dades a tercers excepte obligacié legal | Drets: Accedir, rectificar i suprimir les
dades, aixi com altres drets, com s'explica a la informacié addicional | Informacio
addicional: Podeu consultar la informacié addicional i detallada sobre Proteccié de
Dades a la nostra pagina web www.infotec.com/privacitat

EXEMPLAR PER AL CLIENT
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### Activitat 9
Beneficis d'una gestié adequada dels fulls de reclamacions:

No estic d'acord amb I'opinié del meu company per les raons seglients:

1. **Deteccié d'arees de millora**: Les reclamacions sén una font valuosa
d'informacié sobre aspectes a millorar en productes, serveis o processos interns
que altrament podrien passar desapercebuts.

2. **Fidelitzacid de clients**: Un client la reclamacido del qual ha estat ben
gestionada sol desenvolupar més lleialtat cap a I'empresa que un que mai no ha
tingut problemes. Estudis demostren que el 70% dels clients que reben una
resposta satisfactoria a la reclamacio tornen a comprar.

3. **Millora de la imatge corporativa**: Una empresa que facilita la presentacié
de reclamacions transmet transparéencia i confianga, valors molt apreciats pels
consumidors actuals.

4. **prevencid de publicitat negativa**: En canalitzar adequadament el
descontentament d'un client, s'evita que aquest recorri a xarxes socials o
plataformes d'opinié per expressar la seva insatisfaccié, cosa que tindria un
impacte molt més negatiu.

5. **Avantatge competitiu**: Una gestié eficag de reclamacions es pot convertir
en un element diferenciador davant de la competéencia.

6. **Compliment normatiu**: Tot i que el meu company esmenta que no és
obligatori legalment (la qual cosa és incorrecte en molts sectors), complir amb les
normatives de proteccié al consumidor evita possibles sancions.

7. **Reduccid de costos a llarg termini**: Tot i que inicialment suposa una
inversid en temps i recursos, a llarg termini redueix costos derivats de la pérdua
de clients i de la mala publicitat.

8. **Informacié estrategica**: L'analisi sistematica de les reclamacions
proporciona dades valuoses per a la presa de decisions estratégiques a I'empresa.
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Per tant, lluny de ser una "perdua de temps i diners", una gestié adequada dels
fulls de reclamacions constitueix una inversidé rendible per a qualsevol empresa
gue aspiri a I'excel-léncia en I'atencid al client.

#4#4# Activitat 10
Normativa sobre fulls de reclamacions:

La normativa que estableix I'obligatorietat dels fulls de reclamacions és:

1. A nivell estatal:

- Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refés
de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries.

- A l'article 21 estableix que les oficines i serveis d'informacié i atencid al client
han d'assegurar que el consumidor tingui constancia de les seves queixes i
reclamacions.

2. A nivell autonomic:

- Cada comunitat autonoma té la seva propia normativa especifica que
desenvolupa aquesta obligacié.

- Per exemple, a Madrid: Decret 1/2010, de 14 de gener, del Consell de Govern,
pel qual s'aprova el Reglament de la Llei 11/1998, de 9 de juliol, de proteccié dels
consumidors de la Comunitat de Madrid.

Segons aquestes normatives, és OBLIGATORI per a tots els establiments
comercials i prestadors de serveis:

- Disposar de fulls de reclamacions oficials.
- Lliurar-les quan el consumidor les sol:liciti.
- Exhibir en un lloc visible un cartell que informi de la seua existéncia.

L'incompliment d'aquesta obligacié constitueix una infraccié en matéria de consum
i es pot sancionar amb multes que, depenent de la comunitat autdonoma, poden
oscil-lar entre els 3.000 i els 30.000 euros.
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Per tant, I'afirmacié del meu company que “I'empresa no esta obligada legalment”
a disposar de fulls de reclamacions és incorrecta.

### Activitat 11
Fases del procés negociador i técniques de negociacié:

**Esquema de les fases del procés negociador:**

1. **Fase de preparacié**

- Analisi de la situacié actual amb Investy SA

- Definicié d’objectius (descompte minim del 10%)
- Establiment de limits (possibilitat d'exclusivitat)

- Recull d'informacié sobre preus de mercat

- Analisi d'alternatives (altres proveidors potencials)

2. **Fase d'obertura**

- Presentacié de les parts

- Establiment de I'agenda de la reunié
- Creacio d'un clima favorable

- Exposicid inicial de posicions

3. **Fase d'exploracio**

- Intercanvi d'informacié

- Identificacié d'interessos d'Investy SA
- Presentacid de les nostres necessitats
- Escolta activa de les propostes

4. **Fase de propostes**

- Plantejament formal de la sol-licitud de descompte

- Oferiment de contracte d'exclusivitat com a contrapartida
- Recepcid de contrapropostes
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- Valoracié d'opcions

5. **Fase d'intercanvi**

- Concessions mutues

- Cerca de solucions creatives
- Apropament de postures

6. **Fase de tancament**

- Acord sobre el descompte final

- Concrecié de termes del contracte

- Establiment de terminis i condicions
- Formalitzacié de I'acord

7. **Fase de seguiment**

- Implementacié de I'acord

- Avaluacié de resultats

- Manteniment de la relacié comercial

**Tres tecniques de negociacid més adequades:**

1. **Tecnica del "guanyar-guanyar"**

Aquesta técnica cerca que les dues parts surtin beneficiades de l'acord. En el
nostre cas, podriem plantejar que el descompte del 10% beneficia la nostra
empresa reduint costos, mentre que el contracte d'exclusivitat beneficia Investy
SA assegurant-li un volum de vendes estable i predictible. Aquesta técnica genera
relacions comercials duradores i de confianga.

2. **Técnica del "paquet complet"**

En lloc de negociar punt per punt, presentarem una proposta global que inclogui
diversos elements: descompte en preu, volum de compra garantit, exclusivitat i
terminis de pagament. Aix0 permet compensar concessions en un aspecte amb
guanys en un altre. Per exemple, podriem acceptar un descompte lleugerament
menor (8-9%) si s'hi inclouen millores en els terminis de lliurament o servei
postvenda.
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3. **Tecnica de la "informacio limitada"**

Consisteix a no revelar tota la nostra informacié estrategica des del principi. No
hem de mostrar immediatament el nostre gran interés en el contracte
d'exclusivitat, sind presentar-lo com una concessié important per part nostra que
justifica el descompte sol-licitat. També podriem esmentar discretament que
estem avaluant ofertes d'altres proveidors (sense donar detalls especifics) per
enfortir la nostra posicié negociadora.
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#4# 5. Organitzacio i arxiu de la documentacio

### Activitat 1
Importancia de conservar arxivada la informaciéo empresarial:

La conservacid i arxiu adequat de la informacié empresarial és fonamental per les
raons seguents:

1. **Compliment legal i fiscal**: Molts documents s'han de conservar durant
periodes especifics per exigéncia legal (factures, contractes, nomines, etc.). No
fer-ho pot comportar sancions.

2. **Evidencia en litigis**: Els documents arxivats poden servir com a prova en
cas de disputes legals amb clients, proveidors o empleats.

3. **Presa de decisions**: L'accés a informacié historica permet analitzar
tendéncies, comparar resultats i prendre decisions més fonamentades.

4, **Continuitat del negoci**: Facilita que les operacions continuin sense
interrupcions encara que canviin les persones responsables, ja que el coneixement
queda documentat.

5. **Eficiencia operativa**: Un fitxer ben organitzat redueix el temps de cerca
d'informacié, augmentant la productivitat i evitant duplicar feina.

6. **Memoria corporativa**: Preserva la historia i I'evolucié de I'empresa, els seus
exits, fracassos i aprenentatges.

7. **Auditories internes i externes**: Facilita els processos d'auditoria en tenir
tota la documentacié ordenada i accessible.

8. **Gestié del coneixement**: permet capitalitzar I'experiéncia adquirida i
transferir-la a nous empleats.
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9. **Relacions amb clients i proveidors**: Mantenir un historial d'interaccions
millora la qualitat del servei i enforteix les relacions comercials.

10. **Proteccié de dades**: Un fitxer adequat garanteix la confidencialitat i
seguretat de la informaci6 sensible.

Per tant, lluny de ser una “pérdua de temps i diners” com suggereixen alguns
companys, la gesti6 documental és una inversid que genera valor i evita
problemes potencialment costosos.

#4#4# Activitat 2
Actuacio amb cada document:

1. **Pressupost anterior d'un antic proveidor desestimat**:
- Verificar si hi ha alguna politica de conservacié per a pressupostos rebutjats.

- Si teniu valor com a referéncia per a futures negociacions, arxivar-lo en una
carpeta de "Pressupostos historics" dins del sistema d'arxiu de la seccid de
compres.

- Si és molt antic i ja no té valor comparatiu, es podria eliminar seguint els
protocols de destruccié de documents de I'empresa.

2. **Fullet de mobiliari i material d'oficina**:
- Comprovar si conté informacié rellevant per a possibles compres futures.

- Si és aixi, arxivar-lo temporalment en una carpeta de "Catalegs de proveidors" a
la seccié de compres.

- Si la informacio esta desactualitzada o no és interessant, reciclar-ho.

3. **Carta del banc amb |'extracte bancari del trimestre passat**:
- Aquest és un document comptable important que cal conservar.
- Registrar-lo al sistema de control documental.

- Arxivar-ho a la secci6 de "Documentacid bancaria" del departament
d'administracio, seguint un ordre cronologic.

- Assegurar que es guarda en condicions que en garanteixin la conservacié durant
el periode legalment establert (generalment 6 anys).
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4. **Factura de compra de materials d'Investy SA del trimestre passat**:
- Verificar que la factura ha estat comptabilitzada correctament.

- Comproveu si esta pendent de pagament o ja ha estat abonada.

- Registrar-la al sistema de control documental.

- Arxivar-la a la secci6 de "Factures de proveidors" del departament
d'administracid, seguint el sistema d'ordenacié establert (probablement alfabetic
per proveidor i cronologic dins de cada proveidor).

- Conservar-la durant el periode legalment establert (minim 6 anys).

#4#4# Activitat 3

Aquest tipus d'arxiu, on els documents estan accessibles a cada lloc i cada
treballador té els seus propis arxivadors, s'anomena 'arxiu descentralitzat' o 'arxiu
de gestio'.

Es caracteritza per:

- La documentacio esta fisicament dispersa a diferents ubicacions.
- Cada departament o treballador gestiona la propia documentacio.
- Facilita I'accés immediat als documents frequients.

- Permet que cada area especialitzada organitzi els seus documents segons les
necessitats especifiques.

- La responsabilitat de la conservacié recau en multiples persones.

### Activitat 4
Cinc regles per a una gestié adequada de I'arxiu del departament:

1. **Regla de classificacid unificada**:

Establir un sistema de classificacid6 comuna per a tot el departament comercial,
amb categories i subcategories clarament definides (clients, proveidors, vendes,
compres, etc.). Tots els documents s'han d'assignar a una categoria especifica.

2. **Regla de registre obligatori**:
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Tot document que entri o surti del departament s'ha de registrar en un sistema
centralitzat, indicant tipus de document, data, emissor/receptor, assumpte i
ubicaciod d'arxiu. Aixo facilitara la seva posterior localitzacio.

3. **Regla de temporalitat i expurgacido**:

Definir periodes de conservacid per a cada tipus de document segons la
importancia i els requisits legals. Establir un calendari de revisié trimestral per
identificar documents que es poden traslladar al fitxer historic o eliminar-ne.

4, **Regla de seguretat i confidencialitat**:

Classificar els documents segons el nivell de confidencialitat i establir protocols
d'accés acords. Els documents amb dades personals o informacié comercial
sensible han de tenir accés restringit i guardar-se a arxivadors amb clau oa
carpetes protegides amb contrasenya si sén digitals.

5. **Regla de respatller i digitalitzacidé progressiva**:

Implementar un sistema de digitalitzacié gradual de documents fisics importants,
mantenint copies de seguretat a diferents ubicacions. Establir un protocol de
nomenclatura d'arxius digitals que en faciliti la cerca i la recuperacié.

### Activitat 5
Sistemes d'ordenacié per a cada tipus de document:

1. **Rebuts pagats a cada compte bancari**:

**Sistema cronologic**: Ordenats per data de pagament, agrupats per compte
bancari. Aix0 permet seguir la seqiéncia temporal dels moviments de cada
compte.

2. **Fitxes de personal**:

**Sistema alfabetic**: Ordenades per cognoms i nom dels treballadors. Facilita la
localitzacid rapida de la fitxa de qualsevol empleat.

3. **Nomines dels treballadors**:
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**Sistema alfanumeric**: Combinacié d'ordenacié alfabetica (per cognoms del
treballador) i cronoldgica (per mes i any). Primer s'agrupen per treballador i dins
de cada treballador s'ordenen cronoldogicament.

4, **Assegurances socials dels treballadors**:

**Sistema cronologic**: Ordenats per mes i any de cotitzacid, ja que soén
documents peridodics que es generen mensualment per al conjunt de la plantilla.

5. **Correspondéncia rebuda diariament**:

**Sistema mixt**: Primer classificacié per departaments destinataris (organic),
després per data de recepcid (cronologic). Alternativament, es podria fer servir un
sistema alfabetic per remitent si la correspondéncia és principalment de clients o
proveidors recurrents.

6. **Pressupostos rebuts de proveidors**:

**Sistema alfabétic-cronologic**: Primer ordenats alfabeticament per nom del
proveidor i dins de cada proveidor, cronologicament per data del pressupost. Aixo
permet comparar facilment pressupostos del mateix proveidor al llarg del temps.

7. **Factures emeses a clients**:

**Sistema numeric**: Ordenades per numero de factura, que generalment ja
inclou una seqliencia cronologica. Alternativament, es podria utilitzar un sistema
alfanumeéric si es volen agrupar primer per client i després per nimero de factura.

### Activitat 6
Ordenacié d'expedients seguint el sistema alfabetic:

Comosa SL
Investy SA
Mobiliari L'Estacié SA
Romero Assesors SL

i BwnhE

Rosales Gestio SL
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Justificacié: Al sistema d'ordenacié alfabétic per a empreses, es pren com a
paraula ordenatriu el nom principal de I'empresa, ignorant les formes juridiques
(SA, SL, etc.). En cas de noms compostos, es considera la primera paraula
significativa. Per tant:

- Comosa: S'ordena per "C"

- Investy: S'ordena per "I"

- Mobiliari L'Estacié: S'ordena per "M" (no per "La")
- Romero: S'ordena per "R"

- Rosers: S'ordena per "R", i en coincidir amb Romero, s'ordena alfabéeticament
per la segona lletra ("o" ve abans que "o", per0 en ser iguals, es compara la
tercera: "m" ve abans que "s")

### Activitat 7
Fases del recorregut del comprovant de recepcié d'una comanda:

1. **Recepcid**:

- El comprovant arriba a I'empresa, generalment juntament amb la mercaderia
lliurada.

- Es verifica que les dades del comprovant coincideixen amb la comanda
realitzada.

- Es segella i signa per confirmar la recepcié correcta.

2. ¥*Registre**:
- Es registra I'entrada del document al sistema de control documental.
- S'assigna un numero de registre o referencia interna.

3. **Tramitacio**:

- S'envia una copia al departament de compres perque verifiqui que alld rebut
correspon amb alld sol-licitat.

- Es remet una altra copia al magatzem per actualitzar l'inventari.

- S'envia l'original al departament d'administracié per a la seva comptabilitzacié i
pagament posterior.
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4, **Fitxer temporal**:

- S'arxiva a la carpeta de "Comprovants de recepcié" de I'any en curs.
- S’organitza seguint un criteri cronologic o per proveidor.

- Es manté a I'arxiu de gestid durant I'exercici economic actual.

5. **Fitxer definitiu**:
- En finalitzar I'exercici economic, es trasllada a I'arxiu central o semiactiu.

- Es conserva durant el periode legalment establert (generalment 6 anys per a
documents comercials).

6. **Expurgament i destruccido**:

- Transcorregut el periode legal de conservacid, s’avalua si el document té valor
historic.

- Si no teniu valor historic, s'inclou al llistat de documents a destruir.

- Es destrueix mitjancant procediments segurs (trituracid) que garanteixin la
confidencialitat.

- Es registra la destruccid al sistema de control documental.

### Activitat 9
Documentacié comercial per a gestid informatica i avantatges:

**Documentacié comercial adequada per a gestid informatica**:
1. Fitxes de clients i proveidors

Catalegs de productes i serveis

Pressupostos emesos i rebuts

Comandes de clients

Albarans de lliurament

Factures emeses i rebudes

Reclamacions i queixes de clients

Correspondéncia comercial

¥ 0 N Uk WD

Contractes amb clients i proveidors
10. Estadistiques de vendes i compres
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**Avantatges de la gestidé informatica davant de I'arxiu en paper**:

1. **Estalvi d'espai fisic**: Els fitxers digitals ocupen espai en discs durs o
servidors, eliminant la necessitat d'arxivadors, carpetes i espai d'emmagatzematge
fisic.

2. **Cerca i recuperacid rapida**: Els sistemes informatics permeten localitzar
documents en segons mitjancant cerques per multiples criteris (data, client,
import, etc.), davant de la cerca manual en arxius fisics.

3. **Accés simultani i remot**: Diversos usuaris poden consultar el mateix
document alhora, fins i tot des de diferents ubicacions o en teletreball, impossible
amb documents fisics.

4. **Seguretat i control d'accessos**: Es poden establir diferents nivells de
permisos per a consulta, modificacié o eliminaci6 de documents, amb registre de
qui accedeix a cada document.

5. **Copies de seguretat automatiques**: Proteccid contra pérdues per incendis,
inundacions o altres desastres que podrien destruir arxius fisics.

6. **Reduccid de costos operatius**: Menor necessitat de material d'oficina, espai
fisic i temps de personal dedicat a la gestié documental.

7. **Integracié amb altres sistemes**: Possibilitat de connectar amb ERP, CRM o
altres aplicacions empresarials per automatitzar processos.

8. **Sostenibilitat ambiental**: Reduccié significativa del consum de paper,
contribuint a la responsabilitat mediambiental de I'empresa.

9. **Analisi de dades avancades**: Possibilitat d'extreure informacidé estadistica i
generar informes automatics per a la presa de decisions.
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10. **Compliment normatiu facilitat**: Sistemes d'alertes per a documents que
caduquen o requereixen renovacio i millor tragabilitat per a auditories.

### Activitat 10
Elements per a una base de dades d'informacié comercial:

**Fitxers principals**:
Fitxer de Clients
Fitxer de Proveidors
Fitxer de Productes
Fitxer de Vendes
Fitxer de Compres

AR

Fitxer de Reclamacions
**Registres i camps necessaris**:

1. **Fitxer de Clients**:

- ID_Client (clau primaria)

- Raé social

- NIF/CIF

- Adreca completa (carrer, niumero, codi postal, localitat, provincia, pais)
- Telefon(s)

- Email

- Persona de contacte

- Forma de pagament preferida

- Limit de credit

- Descomptes aplicables

- Classificacid (A, B, C segons volum de compres)
- Data d'alta

- Observacions
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2. **Fitxer de Proveidors**:

- ID_Proveidor (clau primaria)
- Raé social

- NIF/CIF

- Adreca completa

- Telefon(s)

- Email

- Persona de contacte

- Condicions de pagament

- Termini de lliurament habitual
- Productes que subministra

- Data d'alta

- Valoracié de qualitat

- Observacions

3. **Fitxer de Productes**:

- ID_Producte (clau primaria)
- Nom del producte

- Descripcio

- Categoria

- Proveidor principal (clau forana)
- Preu de compra

- Preu de venda

- Estoc actual

- Estoc minim

- Ubicacié al magatzem

- Garantia (mesos)

- Estat (actiu/descatalogat)

4. **Fitxer de Vendes**:

- ID_Venda (clau primaria)
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- Numero de factura

- Data

- ID_Client (clau forana)

- Productes venuts (relacié amb taula detall)
- Import total

- IVA

- Descompte aplicat

- Forma de pagament

- Estat (pagada/pendent)

- Venedor responsable

5. **Fitxer de Compres**:

- ID_Compra (clau primaria)

- Nimero de factura del proveidor
- Data

- ID_Proveidor (clau forana)

- Productes comprats (relacié amb taula detall)
- Import total

- IVA

- Descompte obtingut

- Forma de pagament

- Estat (pagada/pendent)

- Responsable de la compra

6. **Fitxer de Reclamacions**:
- ID_Reclamacio (clau primaria)
- Data

- ID_Client (clau forana)

- Producte/servei afectat

- Motiu de la reclamacio

- Descripcid detallada
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- Estat (pendent/en procés/resolta)
- Solucié aplicada

- Data de resolucié

- Responsable de la gestid

- Seguiment posterior

**Taules de relacio**:

- Detall_Vendes (relaciona vendes amb productes)

- Detall_Compres (relaciona compres amb productes)
- Productes_Proveidors (relacié molts a molts)

### Activitat 11
Principis de les 3R i normes d’actuacié:

**Pilars fonamentals dels principis de les 3R**:

1. **Reduir**: Disminuir la quantitat de recursos utilitzats i residus generats.
2. **Reutilitzar**: Donar un segon Us als materials abans de rebutjar-los.

3. **Reciclar**: Transformar materials usats en nous productes per evitar I'Us de
primeres materies.

**Normes d'actuacié per implementar les 3R al departament comercial**:

1. **Norma de reduccid d'impressions**:

"Tot document s'ha d'avaluar abans de la impressié. Només s'imprimiran aquells
gue requereixin signatura manuscrita o entrega fisica obligatoria. Es configuraran
totes les impressores per imprimir a doble cara i en mode esborrany per defecte."

2. **Norma de reutilitzacié de paper**:

"El paper imprés per una cara que no contingui informacié confidencial s'ha de
dipositar a les safates de paper per reutilitzar disponibles al costat de cada
impressora. Aquest paper sera utilitzat per a esborranys, notes internes o noves
impressions de documents no oficials."
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3. **Norma de digitalitzacio prioritaria**:

"Tota la documentacié comercial rebuda en format fisic ha de ser digitalitzada i
arxivada electronicament. Només es conservaran en paper els documents originals
gue tinguin valor legal o fiscal, seguint els periodes de conservacié establerts."

4, **Norma de reciclatge selectiu**:

"Cada lloc de treball disposara de tres contenidors diferenciats: paper i cartrg,
plastic, i residus organics. Es responsabilitat de cada empleat dipositar els residus
al contenidor corresponent. El personal de neteja traslladara aquests residus als
contenidors generals de reciclatge."

### Activitat 12
Utilitat principal d'un sistema CRM per a I'empresa:

La utilitat principal d'un sistema de gestio de relacions amb els clients (CRM) per a
INFOTEC seria la capacitat de centralitzar, integrar i analitzar tota la informacio
relacionada amb els clients per millorar la presa de decisions comercials i
I'experiencia del client.

Un CRM permetria a I'empresa:

1. **Coneixer millor els seus clients**: Recopilar i organitzar informaci6 detallada
sobre cada client (historial de compres, preferencies, interaccions previes,
problemes reportats) per oferir un servei més personalitzat.

2. **Millorar I'eficiencia comercial**: Automatitzar processos repetitius, prioritzar
leads, gestionar oportunitats de venda i fer seguiment de cada fase del procés
comercial.

3. **Augmentar la retencié de clients**: Identificar patrons de comportament que
indiquin risc d'abandonament i actuar proactivament per fidelitzar els clients
valuosos.
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4. **Qptimitzar el servei postvenda**: Registrar totes les incidéncies, reparacions
i consultes técniques per oferir un servei més agil i coherent, independentment del
tecnic que atengui el client.

5. **Potenciar les vendes creuades**: Analitzar patrons de compra per identificar
productes complementaris que puguin interessar cada client segons el seu perfil i
historial.

6. **Mesurar la satisfaccid del client**: Integrar enquestes i valoracions per
monitoritzar continuament la qualitat del servei i detectar arees de millora.

7. **Facilitar la col-laboracié interna**: Permetre que diferents departaments
(vendes, atencid al client, servei técnic) comparteixin informacidé rellevant sobre
cada client.

8. **Prendre decisions basades en dades**: generar informes i analisis que ajudin
a identificar tendéncies, segmentar clients i optimitzar I'estratégia comercial.

En el cas especific d'INFOTEC, que combina la venda d'equips amb serveis de
reparacido i manteniment, un CRM seria especialment valuds per crear una visio
unificada de cada client, millorant tant I'experieéncia de compra com el servei técnic
posterior.

### Activitat 13
Mesures de seguretat per a fitxers amb dades personals:

1. **Mesures organitzatives**:
- Desighar un responsable de seguretat de dades a I'empresa

- Elaborar un document de seguretat que arreplegue totes les mesures
implementades

- Formar el personal sobre proteccié de dades i confidencialitat
- Establir procediments de notificacié d'incidencies
- Signar acords de confidencialitat amb empleats i col-laboradors
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2. **Mesures per a fitxers fisics**:

- Emmagatzemar documents a armaris amb pany o sales d'accés restringit

- Implementar un registre d'accessos per a documents especialment sensibles

- Establir un sistema de préstec de documents amb registre dentrada i sortida

- Utilitzar destructores de paper per eliminar documents confidencials

- Evitar deixar documents amb dades personals a la vista a taules o impressores

3. **Mesures per a fitxers informatics**:
- Implementar contrasenyes robustes que es canviin peridodicament
- Establir diferents nivells d'accés segons el perfil de I'usuari

- Realitzar copies de seguretat peridodiqgues emmagatzemades en ubicacions
segures

- Xifrar les dades especialment sensibles

- Instal-lar i mantenir actualitzat programari antivirus i firewall

- Registrar els accessos a dades sensibles (qui accedeix, quan i per que)
- Implementar bloqueig automatic de sessio per inactivitat

- Actualitzar regularment els sistemes operatius i aplicacions

4. **Mesures per a transferéncia de dades**:

- Xifrar els correus electronics que continguin dades personals
- Utilitzar canals segurs per transmetre informacié confidencial
- Implementar politiques “d'escriptori net" i "pantalla neta"

- Establir protocols per a I'Us de dispositius extraibles

- Controlar la impressiéo de documents amb dades personals

5. **Mesures de compliment normatiu**:

- Realitzar auditories periodiques de seguretat

- Actualitzar les politiques de privadesa segons la normativa vigent

- Obtenir el consentiment explicit per al tractament de dades personals

- Implementar procediments per atendre els drets ARCO (Accés, Rectificacio,
Cancel-lacié i Oposicid)

- Establir protocols d'actuacié davant de possibles bretxes de seguretat
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Aquestes mesures s'han d'adaptar al nivell de sensibilitat de les dades tractades, i
sOn més estrictes per a dades especialment protegides com a informacié financera
o de salut.
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## 6. Control i millora en la qualitat del servei

##4# Activitat 1

Aspectes i factors per valorar la qualitat del nou servei d'assisténcia técnica
remota:

1. **Accessibilitat**:

- Facilitat per accedir al servei (hombre de clics necessaris)
- Compatibilitat amb diferents navegadors i dispositius

- Disponibilitat horaria del servei (24/7 o en horari limitat)
- Temps d'espera fins a ser atés per un técnic

2. **Usabilitat de la plataforma web**:

- Disseny intuitiu i facilitat de navegacié

- Claredat a les instruccions per a l'usuari

- Procés senzill per autoritzar la connexié remota

- Adaptabilitat a diferents nivells de coneixement tecnic dels usuaris

3. **Seguretat i privadesa**:

- Protocols de xifrat i seguretat a les connexions

- Politiques clares sobre accés a dades del client

- Sistemes d'autenticacio robusts

- Compliment amb normatives de proteccié de dades (RGPD)

4. **Capacitat tecnica**:

- Varietat de problemes que es poden resoldre remotament

- Percentatge d'incidencies resoltes en primera intervencio

- Compatibilitat amb diferents sistemes operatius i configuracions
- Eines disponibles per al diagnostic i reparacié

5. **Professionalitat del personal técnic**:
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- Coneixements técnics i capacitat de resolucio

- Habilitats de comunicacié i atencié al client

- Capacitat per explicar problemes técnics en llenguatge comprensible
- Puntualitat a les cites programades

6. **Eficiencia del servei**:

- Temps mitja de resolucid d’incidéncies

- Ratio de problemes resolts vs. derivats a atencid presencial
- Optimitzacid de recursos técnics i humans

- Capacitat de prioritzacié segons urgencia del problema

7. **Comunicacié amb el client**:

- Claredat en I'explicacié del problema i la seva solucié
- Informacio sobre el progrés durant la intervencio

- Transparencia sobre limitacions del servei remot

- Seguiment posterior per verificar la resolucié

8. **Cost i valor percebut**:

- Relacio qualitat-preu del servei

- Transparencia a la facturacié

- Opcions de tarifes adaptades a diferents necessitats
- Comparativa amb costos d’assisténcia presencial

### Activitat 2
Definicié i dimensions de la qualitat del servei:

**Que s'entén per qualitat del servei?**

La qualitat del servei es defineix com el grau en qué un servei satisfa o sobrepassa
les expectatives del client. No és un valor absolut, sind que depen de la percepcio
subjectiva de cada client en comparar allo que esperava rebre amb alld que
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realment ha rebut. Un servei es considera qualitat quan elimina o minimitza la
bretxa entre aquestes expectatives i I'experiéncia real.

**Dimensions de la qualitat del servei d'assistencia tecnica remota:**

1. **Fiabilitat**: Capacitat per realitzar el servei promés de manera precisa i
consistent.

- Resolucio efectiva dels problemes tecnics

- Compliment dels temps de resposta promesos

- Consisténcia en la qualitat de les solucions aportades
- Funcionament estable de la plataforma web

2. **Capacitat de resposta**: Disposicid per ajudar els clients i proporcionar un
servei rapid.

- Temps d'espera fins a ser atés per un técnic

- Velocitat a la connexié remota a I'equip del client
- Agilitat en la identificacié del problema

- Disponibilitat per atendre urgencies

3. **Seguretat**: Coneixements, atenciod i habilitats mostrades pels empleats per
inspirar credibilitat i confianca.

- Competencia técnica demostrada pels especialistes
- Protocols de seguretat a I'accés remot

- Confidencialitat en el tractament de dades

- Transparencia sobre les accions realitzades a I'equip

4. **Empatia**: Atencié individualitzada i curosa que l'empresa proporciona als
clients.

- Adaptacio al nivell de coneixements tecnics del client

- Comprensid de la urgéncia o importancia del problema per al client
- Paciencia en I'explicacié de solucions

- Seguiment personalitzat post-servei
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5. **Elements tangibles**: Aparenca de les instal-lacions fisiques, equips,
personal i materials de comunicacié.

- Disseny professional de la interficie web

- Qualitat de la connexié audiovisual durant I'assistencia

- Claredat dels materials explicatius o tutorials

- Imatge corporativa coherent a tots els punts de contacte

Aquestes dimensions son interdependents i totes contribueixen a la percepcio
global de qualitat que el client tindra sobre el servei d'assisténcia tecnica remota.

### Activitat 3
Instruments per avaluar la qualitat del servei i la seva implementacié:

**1. Enquestes de satisfaccid post-servei**

**Implementacio**:

- Dissenyeu un questionari breu (5-7 preguntes) que aparegui automaticament en
finalitzar cada sessi6 d'assisténcia remota.

- Incloure preguntes sobre temps d’espera, amabilitat del técnic, efectivitat de la
solucid i valoracioé global.

- Utilitzar una escala Likert de 5 punts per facilitar-ne la quantificacié.

- Afegir un camp de text lliure per a comentaris addicionals.

- Incentivar la participacio oferint un petit descompte en el proper servei.
- Analitzar resultats setmanalment i compartir-los amb I’equip tecnic.

**2 . Mystery Shopping (Client misterids)**

**Implementacio**:
- Contractar avaluadors externs que es facin passar per clients reals.
- Elaborar un guié amb diferents escenaris problematics que cal avaluar.

- Establir criteris objectius d‘avaluacié (temps de resposta, amabilitat,
coneixements tecnics, claredat en les explicacions, etc.).
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- Realitzar avaluacions periodiques (mensualment o trimestralment) sense avis
previ a I'equip técnic.

- Enregistrar les sessions per a la posterior analisi i formacié.

- Utilitzar els resultats per identificar arees de millora especifiques i reconeixer els
tecnics destacats.

**3, Analisi d'indicadors clau de rendiment (KPI)**

**Implementacio**:

- Identificar metriques rellevants: temps mitja de resolucid, taxa de resolucié en
primer contacte, nimero de sessions per problema, valoracié mitjana del client,
etc.

- Implementar eines de Business Intelligence per monitoritzar aquests KPIs en
temps real.

- Establir un quadre de comandament integral accessible per a la direccid i els
responsables del servei.

- Definir objectius clars per a cada indicador i revisar-ne I'evolucié mensualment.

- Crear un sistema d'alertes automatiques quan algun indicador es desvii
significativament dels objectius.

- Utilitzar analisi comparativa (benchmarking) amb estandards del sector per
contextualitzar els resultats.

- Vincular part de la retribucié variable de l'equip al compliment d’aquests
indicadors.

Aquests tres instruments es complementen entre si: les enquestes proporcionen
feedback directe del client, el mystery shopping ofereix una avaluacié objectiva i
estandarditzada, i els KPI permeten un seguiment continu i quantitatiu del
rendiment del servei.

### Activitat 4
Model de questionari online per avaluar la qualitat del servei:

QUESTIONARI DE SATISFACCIO - SERVEI D'ASSISTENCIA TECNICA REMOTA
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Benvolgut client, la seva opinid6 és molt important per seguir millorant el nostre
servei.

Si us plau, dediqueu uns minuts a completar aquesta enquesta.

1. Com valorarieu la facilitat per accedir al nostre servei d'assistéencia tecnica
remota?

o Excel-lent

o Bé

o Acceptable

o Deficient

o Molt deficient

2. El temps d’espera fins a ser ates per un téecnic li ha semblat:
o Molt rapid
o Rapid
o Adequat
o Lent
o Molt lent

3. Valoreu la competeéncia técnica de I'especialista que el va atendre:
o Excel-lent
o Bona
o Acceptable
o Deficient
o Molt deficient

4. En quina mesura el tecnic va ser capag d'explicar-li el problema i la solucié de
manera comprensible?

o Molt clarament

o Clarament

o Moderadament clar
o Poc clar
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o Res clar

5. ¢S'ha resolt satisfactoriament el problema pel qual va contactar amb nosaltres?
o Completament resolt
o Majorment resolt
o Parcialment resolt
o Tot just resolt
o No resolt

6. Valoreu la seguretat i confianca que li va transmetre el procés de connexio
remota:

o Molt segur
o Segur

o Neutral

o Poc segur
o Res segur

7. En general, com qualificarieu la vostra experiencia amb el nostre servei
d'assisténcia tecnica remota?

o Excel-lent

o Bona

o Acceptable
o Dolenta

o Molt dolenta

8. Recomanarieu el nostre servei d'assistencia técnica remota a altres persones?
o Definitivament si
o Probablement si
o No estic segur
o Probablement no
o Definitivament no

@ © McGraw-Hill 78-7 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 7 - Solucionari



Cas practic de simulacio

9. Quin aspecte del nostre servei us ha agradat més? (Resposta oberta)
[Camp de text]

10. Quin aspecte del nostre servei creu que podriem millorar? (Resposta oberta)
[Camp de text]

Gracies per ajudar-nos a millorar! Com a mostra d'agraiment, rebreu un 5% de
descompte en el proper servei.

### Activitat 5
Criteris, indicadors i estandards per analitzar la qualitat del servei:

**1. Criteri: Eficacia tecnica**

**Indicadors**:

- Percentatge d'incidencies resoltes en primera intervencio
- Temps mitja de resolucié d’incidéncies

- Taxa de recurréncia del mateix problema en 30 dies

**Estandards**:

- Almenys el 85% de les incidéncies s'han de resoldre a la primera intervencié
- Temps mitja de resolucid inferior a 45 minuts

- Menys del 5% d'incidencies s'han de repetir els 30 dies posteriors

**2_ Criteri: Experiencia del client**

**Indicadors**:

- Puntuacié mitjana de satisfaccié global (escala 1-5)

- Percentatge de clients que atorguen puntuacié maxima (promotors)
- Temps mitja d'espera fins a ser ates
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- Taxa d'abandé durant I'espera

**Estandards**:

- Puntuacié mitjana de satisfaccié superior a 4,2 sobre 5
- Almenys 60% de clients atorguen puntuacié maxima

- Temps mitja d’espera inferior a 3 minuts

- Taxa d'abando inferior al 8%

**3., Criteri: Seguretat i fiabilitat**

**Indicadors**:

- Nombre d'incidents de seguretat reportats

- Percentatge de sessions completades sense desconnexions tecniques
- Valoracié mitjana de la confianga percebuda pels clients

- Taxa de compliment de protocols de seguretat

**Estandards**:

- Zero incidents de seguretat per trimestre

- Almenys 95% de sessions completades sense desconnexions
- Valoracié mitjana de confianga superior a 4 sobre 5

- 100% de compliment de protocols de seguretat

Aquests criteris, indicadors i estandards proporcionen un marc complet per avaluar
la qualitat del servei d’assisténcia tecnica remota des de multiples perspectives:
tecnica, experiencial i de seguretat. Els estandards establerts sén exigents pero
assolibles, i estan basats en les millors practiques del sector de suport tecnic
remot.
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### Activitat 6
Model de questionari per a clients que sol:liciten la baixa del servei:

QUESTIONARI DE BAIXA - SERVEI D'ASSISTENCIA TECNICA REMOTA

Lamentem que hagi decidit donar-se de baixa del nostre servei. La seva opinid és
molt valuosa per ajudar-nos a millorar. Si us plau, dediqueu uns minuts a
completar aquesta enquesta.

1. Quin és el motiu principal pel qual sol:licita la baixa del servei? (Seleccioneu una
opciod)

o Problemes técnics no resolts

o Preu del servei

o He trobat un servei alternatiu millor

o Ja no necessito aquest tipus de servei

o Mala experiencia amb el personal técnic

o Dificultats per accedir al servei

o Problemes de seguretat o privadesa

o Un altre (si us plau, especifiqueu): [Camp de text]

2. Si heu seleccionat "Problemes técnics no resolts", si us plau indiqueu:
2.1. Quina mena de problema no vam poder resoldre? [Camp de text]
2.2. Quantes vegades intentem solucionar-ho?

o1 cop

o 2 vegades

o 3 vegades

o Més de 3 vegades

3. Si heu seleccionat "Preu del servei", quin rang de preu consideraria adequat per
a aquest servei?

o Menys de 30€/mes
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o Entre 30-50€/mes
o Entre 50-70€/mes

o Preferiria pagar per Us, no una quota mensual

4, Com valoraria els aspectes segients del nostre servei? (1=Molt deficient,
5=Excel-lent)

- Facilitat d'accés al servei: 01 02030405

- Temps d'espera finsa seratés: c1 02030405

- Coneixements técnics del personal: 01 02030405

- Amabilitat i tracte del personal: o1 02030405

- Seguretat durant la connexié remota: o1 02030405
- Relacié qualitat-preu: c1 02030405

5. Ha tingut alguna experiencia negativa especifica que hagi influit en la decisié de
donar-se de baixa?

o Si
o No
Si heu respost "Si", si us plau descriviu-la breument: [Camp de text]

6. Que hauriem de millorar o canviar perqué reconsiderés la seva decisié de
donar-se de baixa?

[Camp de text ampli]

7. Heu contractat o penseu contractar un servei similar amb una altra empresa?
o Si, ja he contractat amb una altra empresa
o Estic considerant altres opcions
o No, he decidit prescindir d'aquest tipus de servei

8. Si heu respost "Si" a la pregunta anterior, podrieu indicar-nos quina empresa
heu triat i per que?

[Camp de text]
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9. Consideraria tornar a utilitzar els nostres serveis en el futur si implementéssim
les millores suggerides?

o Definitivament si
o Probablement si
o No estic segur

o Probablement no
o Definitivament no

10. Hi ha res més que li agradaria comentar-nos?
[Camp de text ampli]

Agraim sincerament el vostre temps i els vostres comentaris. Com a gest
d'agraiment, us oferim un mes gratuit si decidiu reactivar el vostre servei en els
propers 6 mesos.

AN NN

### Activitat 7
Passos per tractar anomalies detectades al servei:

1. **Deteccio i registre**:

- Implementar sistemes automatitzats per detectar fallades tecniques
(monitoritzacié continua).

- Establir canals clars perque els clients reportin problemes.

- Registrar detalladament cada incidéncia en un sistema centralitzat, incloent-hi
data, hora, client afectat, descripcié del problema i gravetat.

2. **Analisi i classificacio**:

- Avaluar la gravetat i I'impacte de I'anomalia (critica, alta, mitjana, baixa).
- Classificar el tipus de problema (técnic, procediment, comunicacid, etc.).
- Determinar si és un cas aillat o un problema sistematic.

- Assignar prioritat segons |'impacte al client i al servei.
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3. **Resposta immediata**:

- Contactar proactivament amb els clients afectats per informar-los del problema.
- Oferir disculpes sinceres i explicar la situacid amb transparencia.

- Proporcionar solucions temporals si és possible.

- Establir un termini realista per a la resolucié definitiva.

4. **Investigacié de causes**:

- Formar un equip multidisciplinari per analitzar les causes arrel del problema.
- Utilitzar metodologies com els "5 per qués” o el diagrama d'Ishikawa.

- Documentar tot el procés de recerca.

- Identificar tant causes tecniques com organitzatives o humanes.

5. **Implementacié de solucions**:

- Desenvolupar un pla d’acci6 amb mesures correctives immediates.
- Establir mesures preventives per evitar recurrencies.

- Assignar responsables i terminis per a cada accid.

- Documentar els canvis realitzats als sistemes o procediments.

6. **Verificacio i seguiment**:

- Comprovar que les solucions implementades resolen efectivament el problema.
- Realitzar proves exhaustives abans de donar per tancada la incidéncia.

- Fer seguiment amb els clients afectats per confirmar-ne la satisfaccié.

- Monitoritzar especificament les arees afectades durant un periode de temps.

7. **Compensacio a clients afectats**:

- Oferir compensacions adequades segons la gravetat del problema (descomptes,
serveis gratuits, extensions de garantia).

- Personalitzar la compensacio segons el perfil del client i I'impacte sofert.

- Assegurar que la compensacié es lliura de manera agil i sense tramits
complicats.

8. **Aprenentatge organitzacional**:

@ © McGraw-Hill 84-7 |

Serveis d’atencié comercial. Unitat 7 - Solucionari



Unitat

LY 4

Cas practic de simulacio

- Compartir les llicons apreses amb tot I'equip.

- Actualitzar manuals, procediments i formacié segons correspongui.

- Implementar millores als sistemes de deteccid i prevencié.

- Realitzar sessions d’analisi post-incidéncia per consolidar I'aprenentatge.

9. **Comunicacid i transparencia**:

- Informar tots els stakeholders rellevants sobre el problema i la seua resolucié.
- Mantenir una comunicacidé oberta amb els clients durant tot el procés.

- Publicar, quan sigui apropiat, informacio sobre les millores implementades.

### Activitat 8
Tipus d'error al servei i solucio:

**Tipus d'error**;

Es tracta d'un error técnic greu amb conseqiiéncies per al client. Especificament, el
podem classificar com un "error d'execucid amb dany col-lateral", ja que durant la
prestacio del servei tecnic s'han produit danys addicionals (perdua de dades) que
no existien en el problema original.

Aquest tipus d’error és especialment critic perque:

1. Causa un perjudici més gran que el problema inicial que el client volia resoldre.
2. Afecta informacié potencialment valuosa o irreemplacgable per al client.

3. Danya severament la confianca en el servei tecnic.

4. En alguns casos, pot tenir implicacions legals si les dades perdudes sén
critiques per al negoci del client.

**Solucid que ha d'adoptar I'empresa**:

1. **Accid immediata**:

- Suspendre temporalment el servei d’assisténcia remota per als técnics implicats
fins que rebin formacid addicional.

- Revisar urgentment els protocols d’intervencié remota, especialment els
relacionats amb operacions que puguin afectar dades de l'usuari.
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- Implementar un sistema de copies de seguretat automatiques abans de
gualsevol intervencio técnica remota.

2. **Compensacio als clients afectats**:
- Oferir un servei professional de recuperacié de dades sense cap cost addicional.
- Proporcionar un any de servei gratuit d’assistencia técnica.

- Oferir una compensacido economica en els casos on la pérdua de dades hagi
causat perjudicis demostrables.

3. **Millores estructurals**:

- Implementar un sistema de doble verificacié per a operacions critiques durant
I'assisténcia remota.

- Desenvolupar eines de diagnostic més precises que minimitzin el risc d’errors.

- Establir nivells d’intervencid segons la complexitat del problema, derivant els
casos més complexos a técnics sénior.

- Crear clarament un protocol especific d'actuacid6 davant de problemes no
diagnosticables.

4. **Formacio i recursos humans**:

- Reforgar la formacié técnica del personal, especialment en el diagnostic de
problemes.

- Implementar un sistema de certificaci6 interna per a diferents nivells
d’intervencid.

- Establir un programa de mentoritzacié on técnics junior treballin supervisats per
senior.

- Revisar els processos de seleccid de personal técnic.

5. **Comunicacio i transparencia**:
- Informar proactivament tots els clients sobre les millores implementades.
- Crear un canal de comunicacio directe per a casos d’emergéencia técnica.

- Publicar estadistiques de resolucid de problemes i satisfaccié per recuperar la
confianga.
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Aguesta solucié integral aborda tant la compensacid als clients afectats com les
causes arrel del problema, assegurant que situacions similars no es tornin a
produir en el futur.

### Activitat 9
Alternatives per incrementar la fidelitat dels clients:

**1. Programa de manteniment preventiu personalitzat**

Desenvolupar un programa de manteniment preventiu adaptat al perfil de cada
client, que inclogui:

- Revisions periodiques remotes programades dels seus equips

- Alertes personalitzades sobre actualitzacions critiques de seguretat
- Informes trimestrals sobre I'estat dels sistemes

- Recomanacions proactives per optimitzar el rendiment

Aquest programa crearia un enllag continu amb el client, demostrant el valor afegit
del servei més enlla de la resolucié de problemes puntuals. S'oferiria gratuitament
durant el primer any després de comprar equips i posteriorment mitjancant una
subscripcié a preu preferent.

**2_ Sistema de fidelitzacié multinivell amb beneficis tangibles**

Implementar un programa de fidelitzacié basat en punts que:
- Acumuli punts per cada compra, reparacié o servei contractat
- Ofereixi beneficis progressius segons el nivell assolit (Basic, Plata, Or, Premium)

- Incloeu avantatges com a prioritat en I'atencid, descomptes exclusius,
ampliacions de garantia, préstec d'equips durant reparacions

- Permet bescanviar punts per accessoris, serveis o descomptes en futures
compres

- Reconegueu l'antiguitat amb beneficis especials per a clients de més de 2 anys

Aquest sistema motivaria els clients a concentrar les seves compres i serveis a
INFOTEC per acumular beneficis, creant barreres de sortida psicologiques.
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**3, Estratégia omnicanal personalitzada amb seguiment postvenda**

Desenvolupar una estrategia de comunicacio i atencié que:
- Integreu tots els canals de contacte (botiga fisica, web, app, telefon, email)

- Mantingueu un historial unificat de cada client accessible des de qualsevol punt
de contacte

- Establiu un protocol de seguiment postvenda estructurat:

* Trucada de satisfaccioé als 7 dies d'una compra important

* Email amb consells d'Us als 15 dies

* Contacte als 3 mesos per resoldre dubtes

* Recordatori de manteniment als 6 mesos

* Propostes d'actualitzacié o complements a I'any

- Personalitzeu les comunicacions segons el perfil i comportament de cada client
- Anticipeu necessitats basant-vos en I'analisi de dades d'Us i compra

Aquesta estrategia crearia una experiéncia coherent i personalitzada que faria
sentir el client valorat i compres, enfortint el seu vincle emocional amb la marca.

### Activitat 10
Aspectes i factors que influeixen en la fidelitat dels clients:

1. **Qualitat del producte/servei**:

- Fiabilitat i durabilitat dels equips informatics

- Efectivitat en la resolucié de problemes técnics
- Actualitzacié constant de coneixements tecnics
- Consistencia en la qualitat al llarg del temps

2. **Experiencia del client**:

- Tracte personalitzat i proper

- Facilitat en els processos de compra i postvenda

- Temps de resposta davant de consultes o incidéncies
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- Capacitat per superar les expectatives
- Coheréncia a tots els punts de contacte

3. **Valor percebut**:

- Relacio qualitat-preu adequada

- Beneficis addicionals que justifiquin I'eleccio

- Percepcié d’exclusivitat o avantatges diferencials
- Transparencia en preus i condicions

4, **Confianca i seguretat**:

- Compliment de promeses i terminis

- Honestedat en el diagnostic de problemes
- Garanties efectives i sense lletra petita

- Protecci6 de dades i privadesa

- Transparencia a les politiques de I'empresa

5. **Gestié de problemes i incidéncies**:

- Rapidesa i eficacia en la resolucié de queixes

- Capacitat per convertir problemes en oportunitats
- Compensacions justes davant de fallades

- Seguiment posterior per verificar satisfaccié

6. **Comunicacié bidireccional**:

- Canals de comunicacié accessibles i efectius
- Escolta activa de necessitats i suggeriments
- Informacié rellevant i oportuna

- Personalitzacidé de la comunicacié

7. **Reconeixement i recompensa**:
- Programes de fidelitzacié atractius
- Reconeixement de |'antiguitat com a client
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- Beneficis exclusius per a clients habituals
- Agraiment sincer per la confianga dipositada

8. **Vinculacid emocional**:

- Identificacié amb els valors de I'empresa

- Experiéncies memorables positives

- Sentiment de pertinenga a una comunitat

- Connexio personal amb el personal de I'empresa

9. **Innovacio i adaptacié**:

- Capacitat per evolucionar segons les necessitats canviants
- Oferta de noves solucions rellevants

- Anticipacié a problemes potencials

- Millora continua de productes i serveis

10. **Barreres de sortida**:

- Costos de canvi (economics, de temps, d’esforcg)

- Integracié de serveis complementaris

- Coneixement acumulat sobre el client

- Personalitzacié que seria dificil replicar amb un altre proveidor

Tots aquests factors interactuen entre si i han de ser gestionats de manera
integral per tots els departaments de I'empresa, no només pel comercial, per tal
de construir relacions duradores amb els clients.

#4#4# Activitat 11

Analisi de l'estratégia de fidelitzacié basada a millorar I'oferta a clients que es
volen passar a la competencia:

No considero que aquesta sigui una bona estrategia de fidelitzacié per les raons
seguents:
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1. **Fomenta la "infidelitat estrategica"**: Els clients aprendran que amenacar de
marxar és la forma d'aconseguir millors condicions, cosa que generara un
comportament manipulatiu i deslleial.

2. **penalitza els clients fidels**: Crea una situacid injusta on els clients lleials
gue no amenacen de marxar reben pitjors condicions que aquells que si que ho
fan, generant ressentiment quan ho descobreixen.

3. **Es reactiva, no proactiva**: Una veritable estratégia de fidelitzacié ha
d'anticipar-se a les necessitats del client, no esperar que estigui a punt de marxar
per actuar.

4. **Redueix marges de forma ineficient**: En oferir descomptes només quan el
client esta a punt de marxar, se sacrifiquen marges de forma desordenada i sense
planificacio.

5. **No aborda les causes reals de la insatisfaccio**: Si un client vol marxar,
probablement hi ha raons més profundes que el preu. Aquesta estratégia no
identifica ni soluciona aquests problemes subjacents.

6. **Danya la imatge de marca**: Transmet la imatge d'una empresa que no
valora tots els seus clients per igual i que no té una politica de preus transparent.

7. **Genera desconfianca**: Els clients que descobreixin aquesta practica
questionaran I'honestedat de I'empresa en altres aspectes.

8. **Es insostenible a llarg termini**: Si molts clients adopten I'estratégia
d'amenacar de marxar, I'empresa acabara amb una estructura de preus caotica i
marges reduits.

Una estrategia de fidelitzacié efectiva hauria de:

- Oferir valor afegit constant a tots els clients

- Reconéixer i premiar la lleialtat de manera transparent i planificada
- Anticipar-se a les necessitats del client abans que consideri canviar
- Construir relacions basades en la confianga i el benefici mutu
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- Implementar programes de fidelitzacié estructurats i coneguts per tothom

En lloc de reaccionar quan un client vol marxar, I'empresa hauria d'invertir aquests
recursos per millorar continuament I'experiencia de tots els seus clients.

### Activitat 12
Analisi de I'estratégia de fidelitzacié basada a baixar preus:

No considero que abaixar els preus sigui una bona estrateégia per fidelitzar clients
per les raons seglents:

1. **Facilment imitable**: La competéncia pot igualar o superar la reduccié de
preus, iniciant una guerra de preus que no beneficia cap empresa del sector.

2. **Devalua la percepcid del producte/servei**: Els clients poden associar preus
baixos amb menys qualitat, especialment en un sector com l'informatic on la
qualitat i la fiabilitat sén crucials.

3. **Afecta la rendibilitat**: Reduir marges de manera generalitzada compromet
la capacitat de I'empresa per invertir en innovacio, servei al client i qualitat,
aspectes que realment generen fidelitat.

4. **Atrau clients sensibles al preu**: Aquest tipus de clients solen tenir menor
lleialtat i canviaran facilment a una altra empresa que ofereixi preus encara més
baixos.

5. **No construeix vincles emocionals**: La fidelitat basada Unicament en el preu
és fragil, ja que no crea connexions duradores amb la marca.

6. **Ignora altres factors de valor**: Molts clients valoren aspectes com ara la
gualitat del servei, I'atencié personalitzada, |la rapidesa de resposta o |'experiéncia
d'usuari per sobre del preu.
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7. **Es insostenible a llarg termini**: Mantenir preus artificialment baixos pot
portar a I'empresa a problemes financers que acabaran afectant la qualitat del
servei.

8. **No diferencia lI'empresa**: Competir principalment per preu converteix el
producte/servei en una commodity, eliminant qualsevol avantatge competitiu
sostenible.

Una estrategia de fidelitzacié efectiva hauria de:
- Centrar-se a oferir un valor superior que justifiqui el preu

- Destacar els aspectes diferencials de I'empresa davant de competidors més
barats

- Desenvolupar serveis complementaris que augmentin el valor percebut
- Crear experiéncies memorables que generin vincles emocionals

- Implementar programes de fidelitzacié que recompensin comportaments
desitjats, no només el volum de compra

Al sector d'equips informatics i serveis tecnics, aspectes com la fiabilitat, el servei
postvenda, la rapidesa de resposta i la personalitzacid son molt més efectius per
fidelitzar clients que simplement oferir el preu més baix del mercat.

### Activitat 13
Raons que justifiquen la importancia de la fidelitzacio de clients:

1. **Major rendibilitat**: Segons estudis, adquirir un nou client costa entre 5 i 25
vegades més que retenir-ne un existent. Els clients fidels generen més marges de
benefici perquée ja coneixen els productes i requereixen menys esfor¢g comercial.

2. **Vendes recurrents i predictibles**: Els clients fidels realitzen compres
repetides, cosa que proporciona un flux d'ingressos més estable i predictible,
facilitant la planificacié financera i operativa de I'empresa.

3. **Major valor del cicle de vida del client**: Un client fidel genera ingressos
durant un periode més llarg, augmentant el seu valor total per a Il'empresa
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(Customer Lifetime Value). Al sector informatic, aix0 és especialment rellevant per
les actualitzacions periodiques d'equips.

4, **Menor sensibilitat al preu**: Els clients fidels solen estar disposats a pagar
un preu premium per productes i serveis d'una marca en que confien, cosa que
permet mantenir marges més saludables.

5. **Vendes creuades i complementaries**: Els clients que confien a I'empresa
sOn més receptius a adquirir productes o serveis addicionals, augmentant el tiquet
mitja i diversificant la relacié comercial.

6. **Reduccid de costos de servei**: Els clients habituals coneixen millor els
productes i serveis, generen menys consultes basiques i s6n més eficients en les
interaccions amb I'empresa.

7. **Marqueting boca a boca positiu**: Els clients fidels es converteixen en
ambaixadors de la marca, recomanant-la a amics, familiars i col-legues, cosa que
genera nous clients amb un cost d'adquisicié minim.

8. **Feedback valudés per a la millora**: Els clients lleials solen proporcionar
opinions i suggeriments més constructius i detallats, ajudant a millorar productes i
serveis.

9. **Barrera davant de la competéncia**: Una base solida de clients fidels
dificulta I'entrada o expansid de competidors al mercat.

10. **Resistencia en temps de crisi**: Durant periodes economics dificils, els
clients fidels sén els ultims a abandonar la marca, proporcionant estabilitat quan
més es necessita.

11. **Avantatge competitiu sostenible**: Mentre que productes, tecnologies i
preus poden ser imitats, les relacions solides amb els clients sén dificils de replicar
per la competencia.

12. **Valor empresarial augmentat**: Una cartera de clients fidels incrementa el
valor de I'empresa davant de possibles inversors o en processos de venda o fusio.
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En el cas especific d'INFOTEC, la fidelitzacid és crucial perqué permet amortitzar la
inversid en coneixement técnic especialitzat i perque el sector tecnologic requereix
relacions de confianca degut a la complexitat dels productes i serveis oferts.

#4#4# Activitat 14

Raons que justifiquen la utilitat de les eines de fidelitzacié i idees per implementar-
les:

**Raons que justifiquen la utilitat de les eines de fidelitzacié**:

1. **Sjistematitzacido del procés**: Les eines de fidelitzacid permeten convertir
accions aillades en un sistema coherent i mesurable de retencié de clients.

2. **Personalitzacid a escala**: Faciliten oferir experiéncies personalitzades a un
gran nombre de clients, cosa impossible de gestionar manualment.

3. **Mediacié de resultats**: Proporcionen meétriques clares sobre |'efectivitat de
les estrategies de fidelitzacid, permetent ajustaments basats en dades.

4. **Automatitzaci6 de processos**: Redueixen la carrega operativa en
automatitzar comunicacions, seguiments i recompenses segons el comportament
del client.

5. **Identificacié de patrons**: Ajuden a detectar comportaments que indiquen
risc d'abandé o oportunitats de venda addicional.

6. **Coherencia en l'experiéncia del client**: Garanteixen que tots els clients
rebin un tracte consistent independentment del canal o empleat que els atengui.

7. **Creacid de barreres de sortida positives**: Generen beneficis que el client
perdria si canviés de proveidor, sense sentir-se "atrapat".

**Idees per implementar eines de fidelitzacio a INFOTEC**;
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1. **Programa de punts tecnologics**:

- Implementar un sistema on els clients acumulin punts per compres, reparacions i
recomanacions.

- Crear una aplicacio mobil per consultar punts, ofertes personalitzades i estat de
serveis.

- Establir nivells de fidelitat (Basic, Avangat, Premium, Expert) amb beneficis
creixents.

- Permetre bescanviar punts per accessoris, hores de suport técnic o descomptes
en properes compres.

2. **Pla de manteniment preventiu personalitzat**:

- Desenvolupar un programari que analitzi I'Us dels equips de cada client.
- Programar revisions automatiques remotes segons el perfil d’Us.

- Enviar alertes personalitzades sobre actualitzacions recomanades.

- Oferir informes periodics sobre I|'estat dels equips amb recomanacions
especifiques.

3. **Comunitat INFOTEC**:
- Crear un forum online exclusiu per a clients on puguin compartir experiencies.
- Organitzar webinars mensuals sobre temes tecnologics d’interes.

- Implementar un sistema de reconeixement per a membres actius de la
comunitat.

- Desenvolupar una seccid de tutorials i consells personalitzats segons els
productes adquirits.

4. **Sjstema de feedback continu**:

- Implementar enquestes breus després de cada interaccid (compra, reparacio,
consulta).

- Desenvolupar un tauler de control on cada client pugui veure el seu historial
complet.

- Crear un sistema d'alertes per a l'equip comercial quan es detectin patrons
d'insatisfaccio.
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- Establir un protocol de contacte proactiu basat en [|'analisi predictiva
d’abandonament.

Aquestes eines haurien d'integrar-se amb el CRM esmentat anteriorment per
maximitzar-ne |'efectivitat i proporcionar una visié unificada de cada client a través
de tots els punts de contacte amb I'empresa.
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## TEST DE REPAS

1. ¢) Conjunt d'activitats
clients.

2. a) Conjunt d'activitats
clients.

3. ¢) Conjunt d'activitats
clients.

4. a) Conjunt d'activitats
clients.

5. b) Conjunt d'activitats
clients.

6. c) Conjunt d'activitats
clients.

7. a) Conjunt d'activitats
clients.

8. b) Conjunt d'activitats
clients.

9. c¢) Conjunt d'activitats
clients.

que

que

que

que

que

que

que

que

que

realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa
realitza I'empresa

realitza I'empresa

per

per

per

per

per

per

per

per

per

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

satisfer

les

les

les

les

les

les

les

les

les

10. a) Conjunt d'activitats que realitza I'empresa per satisfer les

clients.
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