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Introduccio

En I’ambit administratiu es realitzen moltes tasques que potser passen desaperce-
budes, perd sén necessaries per al correcte funcionament d’una organitzacié. Hi
ha una gran quantitat de tasques auxiliars en que 1’administratiu ha d’aplicar els
seus coneixements previs, bé per obtenir més informacié sobre un tema o bé per
ordenar la ja existent amb bon criteri.

En un mén on, cada vegada més, hi ha un excés d’informacid, s’han d’adquirir
habilitats que permetin estructurar-la adequadament. Per aix0, s’hauran de prendre
decisions i determinar quina informacid cal conservar perque és important i quina
no ho és i no val la pena de guardar per I’espai que ocupa i el cost que té.

A la unitat formativa “Seleccié i tractament de la informacié” es donen a coneixer
fonts fiables d’informacid, s’aprén a cercar-la i a fer-ne el seguiment, tot tenint
en compte que pot ser requerida en algun moment per qualsevol persona de
I’empresa.

D’ordenacié de la informacié aconseguida i el tractament posterior també és
objecte d’estudi en aquesta unitat. No s’ha de perdre de vista que tan important
és aconseguir-la com mantenir-la endrecada, accessible i actualitzada per a un ts
posterior.

A la unitat formativa “Operacions logistiques de suport”, la recepcié i I’atenci6 al
public i el suport a elements interns de I’empresa prenen el protagonisme.

Saber rebre una trucada, una visita o un paquet, aixi com registrar aquests
esdeveniments forma part de les habilitats a adquirir en aquesta unitat. Per
poder fer-ho correctament, s’hauran de dominar els diferents elements i equips
disponibles en una oficina.

Les tasques auxiliars de suport a superiors hi prenen importancia. Saber portar
una agenda, gestionar una reserva d’un viatge de negocis, fer tramits via Internet,
preparar adequadament una sala per a una reunié, mantenir actualitzats i controlats
els equips informatics, sén activitats quotidianes sense les quals 1’organitzacié no
podria funcionar correctament. I els administratius hi som per realitzar aquestes
funcions de la millor forma possible; un bon administratiu ha de saber utilitzar tots
els recursos disponibles per donar un bon servei, tant al personal de 1’organitzacio
com al personal extern.
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Resultats d’aprenentatge

En finalitzar aquest modul 1’alumne/a:

Seleccio i tractament de la informacio

1. Fa recerca i selecciona informacid, segons els parametres establerts i
utilitzant fonts oficials i/o privades rellevants per a I’empresa.

2. Actualitza la informacié propia de I’empresa, atenent als criteris de mante-
niment establerts per I’empresa.

Operacions logistiques de suport administratiu

1. Realitza funcions basiques d’operativa administrativa respectant els proto-
cols establerts per I’empresa.

2. Realitza gestions i tramits de suport a directius i/o equips de treball,
segons les instruccions rebudes i resolent els problemes en el seu ambit
de competencia.
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Introduccio

El modul d’operacions administratives de suport intenta cobrir aquelles tasques
auxiliars que sén comunes a diferents ambits d’una empresa i que solen recaure
en un auxiliar administratiu. El modul Comunicacié empresarial i atencio al client
i el modul Tractament informatic de la informacié, poden ser un bon complement
per treure més profit d’aquest modul.

Per poder treballar bé aquest modul sera important que es tingui accés a Internet
mentre s’estudia per poder buscar informacid i practicar continguts. Tot i que no
és un modul gaire extens, la seva utilitat és gran a la vida diaria, i la practicai la
recerca de noves eines fan que es pugui ampliar el contingut tant com 1’alumnat
hi estigui interessat. Aix{, doncs, no us quedeu només amb el material i poseu
interes en investigar per la xarxa i fer recerques.

Aquesta unitat formativa permetra aprofundir en els coneixements sobre la cerca
per Internet. En la primera part, s’hi mostraran les estrategies més extenses i
utilitzades, i s’aprendran teécniques de cerca d’informacié de manera eficag, que
permetin optimitzar temps i recursos.

D’altra banda, s’hauran d’identificar diferents fonts d’informacié i congixer-ne la
utilitat. Per aix0, es mostraran un seguit de webs on trobar documents oficials
(DOGC, BOE, BOP ...), o bé realitzar-hi cerques més especifiques referents a la
legislaci6 vigent, utils per a qualsevol perfil professional de 1’ambit administratiu.

S’aprendra el funcionament dels entorns virtuals i la importancia que tenen en
I’ambit empresarial. A través de la xarxa s’estableixen multitud de contactes i es
realitzen infinitat de negocis a baix cost, fet que ha provocat, ja des de fa uns anys,
un canvi absolut en 1’organitzacié i el funcionament del mercat de treball. Que és
un Community Manager? Es una professié emergent, en aquests moments, que és
important congixer.

Aix{ que, en aquesta unitat, es responen preguntes tals com: que és una xarxa
de negocis? Per que és una de les fonts més utilitzades per trobar feina? Que
és un cercador? I els canals RSS? I la sindicacié de continguts? Es a dir, un
seguit de qiiestions relacionades amb les noves tecnologies de la informaci6 i la
comunicaci6 aplicades al mén empresarial.

A la segona part de la unitat, s’hi aprendran les tecniques d’enregistrament, arxiu i
classificacié de la informaci6 recopilada préviament, durant les diferents cerques.

També s’hi estudien els tipus de documents que pot contenir un arxiu i els sistemes
de classificaci6 existents, tant en suport paper com digital. I tenint en compte que
totes les empreses ja utilitzen arxiu informatic, s’aprendran els dispositius que
existeixen per organitzar-ne un.
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Finalment, es fa referéncia a la seguretat i confidencialitat dels arxius, aspecte
del tot imprescindible per al perfil professional d’una persona técnica en gesti6
administrativa.
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Resultats d’aprenentatge

En finalitzar aquesta unitat I’alumne/a:
1. Farecerca i selecciona informacio, segons els parametres establerts i utilitzant
fonts oficials i/o privades rellevants per I’empresa.

* Consulta sistematicament diaris oficials i remet la informacié obtinguda a

qui correspongui en la forma i terminis establerts.

* Consulta diferents mitjans de comunicacié, convencionals o digitals, i
prepara reculls de premsa que tramet a qui correspongui en la forma i
terminis establerts.

* Consulta pagines webs, oficials i/o privades, n’extrau la informaci6 rellevant
per a empresa i la presenta en el format requerit.

¢ Busca la informacié de forma eficient i la contrasta, si és necessari.
e Utilitza cercadors d’informacio.

* Aplica criteris d’ordre, arxiu i neteja a dades i/o documentacio, internes i
externes de I’empresa.

* Revisa sistematicament la sindicacié de continguts de I’empresa en 1’ambit

de la seva competencia.

2. Actualitza la informacié propia de I’empresa, atenent als criteris de manteni-
ment que s’ hagin establert.

¢ Gestiona i actualitza arees d’informacio.

* Organitza i actualitza els calendaris de nomenaments i carrecs, tant en
Iestructura organitzativa com en targetes, despatxos i altres ubicacions
fisiques o virtuals.

* Transmet, rep i manté actualitzada la informacié corporativa en les gestions
basiques amb agents externs de 1’organitzacio.

* Comprova i/o punteja la informacié per tal d’assegurar-ne la publicacio
d’una versi6 correcta i sense errades.

* Manté actualitzat ’arxiu rutinari, convencional i digital, en els formats i
organitzacions establerts.

* Supervisa i assegura la retirada d’informacié obsoleta, en suports convenci-
onals i digitals, segons els procediments establerts.
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1. Recerca i seleccio de la informacio

Tothom, alguna vegada, ha hagut d’invertir temps tractant de trobar una dada, una
adreca, un telefon o qualsevol altre tipus d’informacio, ja fos a través d’Internet
o d’algun altre mitja. Es important aprendre a planificar aquesta recerca per tal
d’optimitzar-ne els resultats i convertir-la en eficient.

Actualment, encara sén massa les empreses que, a causa d’una practica incorrecta
en la recerca d’informaci6, hi han de destinar una part important de temps i
recursos. Per aixo, és d’utilitat aprendre les principals fonts d’accés a la informacid
d’interes per a les empreses i els sistemes de filtratges.

En definitiva, cal treballar com fer una bona recerca d’informacié per Internet i el
tractament que se li ha de donar un cop obtinguda.

1.1 Fonts d’accés a la informacio

Cada dia es rep gran quantitat d’informacio, de dades, a través de molts canals
diferents. Dades que cal processar per a que posteriorment puguin ser d’utilitat.

En general podriem dir que informacié és tot alld que es dona i/o es rep sobre un
fet, tema o situacio.

1.1.1 Classificacio de les fonts

La informaci6 es pot classificar de diverses maneres:

* Segons el tipus de font
* Segons la procedeéncia de la informaci6
» Segons la freqiiencia de la recerca

* Segons el registre fisic de la informacié

Segons el tipus de font

La classificacié segons el tipus de font divideix la informacié en dos tipus,
primaria i secundaria, tal com es veu a la figura 1.1.
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Ficura 1.1. Tipus d’'informacié segons la font

Fonts d’informacio

Son informacions accessibles, recopilades

abans per algu altre per tal d’estudiar un
problema semblant al nostre.

Tenen un baix cost i son rapides d’obtenir.
Permeten una aproximacié al problema.
Sovint tenen certs inconvenients, poden
estar desactualitzades. Fet que passa
sovint.

w S’obtenen amb un estudi original.

Es tracta de recollir informacio de primera
ma per enquestes, experimentacio i/o
observaci6.

Les fonts primaries proporcionen informacié de primera ma, és a dir, dades que
encara no han estat preparades per ningd. A grans trets, es pot dir que ’observacio,
P’entrevista i I’enquesta son els instruments que permeten recollir aquest tipus
d’informacié.

La informaci6 primaria és la que es crea expressament per a un estudi concret.
Aquesta informacié no existeix en el moment que es planteja la necessitat
d’utilitzar-1a.

Per exemple, una empresa podria optar per realitzar una enquesta (informaci6
primaria) per saber si el producte que té pensat llencar al mercat es vendria o no.
Aquesta enquesta seria una font primaria, ja que no n’hi ha cap altra d’anterior.
Les informacions secundaries es generaran a partir del que s’hagi obtingut amb
aquesta recerca.

De totes maneres, €s poc probable que les necessitats d’informacié siguin tan
especials o Uniques que no existeixi, préviament, cap tipus de dada o estudi
relacionats amb la investigacié que es desitja realitzar.

La informacié secundaria és la informaci6 que ja existeix, que es troba disponible
en el moment que sorgeix la necessitat d’utilitzar-la. Per exemple, una base de
dades de clients de qualsevol empresa.

La importancia de la informacié secundaria, al marge del seu suport, és evident
per les raons segiients:

Un treballador no hauria de buscar informacié que d’altres ja han trobat.

La informaci6 secundaria estalvia molt de temps i esforcos.

El cost de la informacié secundaria és inferior al cost de la informacid
primaria.

* De vegades, €s I’tinica informacié que es pot tenir.
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Ara bé, moltes informacions importants per a les empreses no apareixen en cap
font secundaria. D’altra banda, les fonts secundaries son rigides, en el sentit que
no estan dissenyades a mida de les necessitats de les empreses; i son estatiques, ja
que proporcionen dades referides a un moment concret, com ara les estadistiques.

Segons la procedéncia de la informacié

Des del punt de vista de la procedeéncia de la informacid, les fonts poden ser:

* Internes: soén les que elaboren els usuaris mateixos. Sén les fonts que
es troben dins de I’empresa. Per exemple: bases de dades de clients,
estats financers que permeten obtenir informacié de la situacié financera
de I’empresa, registres d’inventaris, registres de vendes...

* Externes: son les que es troben fora de ’empresa. Per exemple: Internet,
pagines d’organismes oficials, pagines de la competéncia... Sén publica-
cions on s’hi poden trobar informacions com ara estadistiques, tendéncies,
preferéncies...

Segons la freqiliéncia de la recerca

Atenent al criteri de la freqiiencia, podem classificar els tipus de recerques en:

* Cerques d’informacions repetitives

* Cerques d’informacions puntuals

Cerques d’informacions repetitives

Les cerques d’informacions repetitives sén les que es repeteixen en el si d’una
empresa de forma continuada, durant periodes relativament curts en el temps (a
diari, setmanalment, etc.).

Si les cerques repetitives son les més rellevants per a I’organitzacid, perque son a
les que dediquem més temps i més valor ens aporten, caldra crear els sistemes i els
procediments adients per tenir aquest procés perfectament integrat dins 1I’empresa
considerant les fonts i les recerques a programar.

Per exemple, si la nostra empresa és una ETT (Empresa de Treball Temporal)
seria interessant que disposés d’algun sistema (base de dades) que contingués els
diferents perfils professionals ordenats degudament, per tal de facilitar una cerca
rapida tenint en compte les caracteristiques de funcionament del negoci en concret.

Cerques d’informacions puntuals
Les cerques d’informacions puntuals sén les requerides de manera molt esporadi-
ca.

Si aquests tipus de cerca son les més importants per a ’organitzacié empresarial,
caldra considerar que les realitzin els especialistes i els técnics de I’empresa,
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intentant no malbaratar molts recursos. El primer a tenir en consideracio sera
localitzar les fonts a través de les quals podem obtenir la informacié adequada per
a després poder analitzar les dades.

Per exemple, si la nostra empresa no disposa d’un gabinet juridic propi i neces-
sitem cercar informacié de tots els recursos dels quals podem disposar per tal
d’afrontar un litigi amb un client que ens vol denunciar, el millor és consultar un
assessor extern i especialitzat.

Segons el registre fisic de la informacié

En el cas dels registres fisics de la informacié, podem parlar de:

¢ Fonts d’informacio textuals: son les obres de consulta o de referéncia,
revistes especialitzades, publicacions periodiques...

 Fonts d’informacié grafiques: son les imatges, fotografies, audiovisuals...
(serveixen de complement de la informaci6 escrita).

* Fonts d’informacié electroniques: soén les pagines web i les bases de
dades.

Una base de dades,en la seva accepcié més ampla és, simplement, una
col-lecci6 d’informacions relacionades i accessible segons algun criteri.

Des del punt de vista del suport per a la seva utilitzacid, les bases de dades poden
ser:

* Bibliografiques: les bases de dades bibliografiques, o en paper, sén
publicacions convencionals en forma de llibre.

* Electroniques: les bases de dades electroniques poden tenir suport magne-
tic, com els disquets o les cintes magnetiques d’ordinadors, o digital, com
els discs CD-ROM. Aquest conjunt de suports rep el nom de bases de dades
electroniques off-line, és a dir, sense connexid directa amb el proveidor.
També hi ha bases de dades amb connexié directa que reben el nom de bases
de dades on-line. La xarxa d’Internet permet obtenir informacié amb unes
caracteristiques d’ds molt comodes per als investigadors.

La informacié que proporcionen les bases de dades a Espanya és prou abundant.
Institucions publiques i privades ofereixen un conjunt ampli, ttil i fiable de dades
molt interessants per a desenvolupar investigacions. Actualment, la utilitzacio
dels motors de recerca d’Internet ha augmentat considerablement les possibilitats
de trobar practicament qualsevol informacid. Per exemple, I’Institut de Comerg
Exterior ofereix informacié geoecondmica a la seva web (www.icex.es).
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1.1.2 Diaris oficials

Un diari oficial és un mitja de comunicacié escrit que utilitzen els diferents
organismes ptiblics per comunicar i publicitar normatives, avisos o comunicats.

Les empreses, per consultar la legislacié vigent referida a les seves activitats,
poden accedir als diferents diaris oficials publicats a nivell autonomic, estatal i
internacional.

El DOGC és el Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya, i és el mitja de
publicacié oficial de les lleis de Catalunya, normes, disposicions de caracter
general, acords, resolucions, edictes, notificacions, anuncis i altres actes
del Govern i de I’Administraci6 de la Generalitat, aixi com d’organismes o
administracions publiques i particulars, quan estigui previst en I’ordenament
juridic.

El DOGC es publica diariament, de dilluns a divendres no festius, en dues edicions,
una en catala i ’altra en castella. El contingut en linia del dia esta disponible a
partir de mitjanit.

EADOP
En I’ambit juridic, I’Entitat Autdbnoma del Diari Oficial i de Publicacions (EA- L'Enti \ -
ntitat Autonoma del Diari
DOP) té la missié de la publicacié oficial, mitjangant el DOGC, de les lleis Oficial i de Publicacions és
I’organisme responsable de la
de la Generalitat de Catalunya, les disposicions generals dictades pel Govern i publicacié del DOGC.

I’Administracié de la Generalitat, i també els actes, els anuncis i els documents
de la Generalitat i/o d’altres entitats o persones, quan correspongui d’acord
amb I'ordenament juridic. D’altra banda, és missié de la EADOP contribuir al
coneixement i la difusié del dret vigent aplicable a Catalunya.

A la Base de dades del DOGC, es poden efectuar recerques sobre els textos
publicats des de 1’any 1977.

L’dltima edici6 en paper del Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya (DOGC)
va ser el 29 de juny de 2007. Des d’aquesta data, el Diari Oficial tnicament €s
accessible per Internet de forma gratuita, segons la Llei del Diari Oficial de la
Generalitat de Catalunya que el Parlament de Catalunya va aprovar, unanimement,
el 30 de maig de 2007. La primera edicié del DOGC en format digital va ser
dilluns 2 de juny d’aquell mateix any.

La Base de dades del DOGC, d’accés gratuit per Internet,és una base
documental de caracter juridic que s’actualitza diariament. Permet la recerca
i recuperacié de documents publicats en el DOGC des del nim. 1, de 5 de
desembre de 1977.

Les recerques poden efectuar-se a partir de dotze camps d’informacio:

¢ Paraules del titol del document
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* Paraules del text del document

* Nombre del DOGC

* Data del DOGC

* Organisme emissor

* Tipus de document

* Data del document

* Nombre de disposicié

* Nombre de control

* Descriptors tematics

* Descriptors geografics

* Secci6 del DOGC
La Base de dades inclou altres camps d’informacié com, per exemple, la taula de
vigéncies dels documents de caracter general o normatiu, que permet saber si un

document esta vigent o ha estat derogat i si afecta a un altre document o és afectat
per un altre. Els textos es poden consultar en format HTML i PDF

Si voleu accedir al contingut del DOGC, a la seva base de dades o als diferents
butlletins oficials de les quatre provincies catalanes, seguiu I’enlla¢ segiient:
[[http://dogc.gencat.cat/ca/pdogc_base_de_dades_del_dogc/]]

Quins anuncis es poden publicar al DOGC?

A més d’anuncis, edictes i actes administratius que hi publiquen les administraci-
ons publiques (licitacions, informaci6 publica sobre una autoritzacié administrati-
va...), es poden contractar totes les insercions que determina la normativa vigent,
per exemple: anuncis de dissolucié de cooperatives, convocatoria d’assemblees
d’empreses, subhastes notarials...

Com publicar un anunci al DOGC?

1. A través de la plataforma eaCat, pel que fa a les administracions publiques.

2. Per correu electronic amb I’anunci adjunt signat electronicament (certificats
digitals de CATCert i la ‘Fabrica Nacional de Moneda i Timbre’).

3. Per correu electronic i, simultaniament, tramesa en paper degudament
signat, en cas que no es disposi de signatura electronica.
El BOE (Butlleti Oficial de 1’Estat) és el diari oficial de 1’Estat espanyol, és a dir,
I’0rgan de publicacié de les lleis, disposicions i actes d’inserci6 obligatoria.

El BOE s’estructura en seccions, que s’han de saber per optimitzar la cerca:
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1. Seccié I : Hi trobem les Disposicions Generals, és a dir, les lleis organiques,
les lleis, els reials decrets legislatius i els reials decrets-llei, els tractats i
convenis internacionals.

* Les lleis de les assemblees legislatives de les comunitats autdonomes.
* Els reglaments i altres disposicions de caracter general.

* Els reglaments normatius emanats dels consells de govern de les
Comunitats Autonomes.

2. Seccié II : Autoritats i personal. Aquesta seccid esta Integrada per dues
subseccions:

* Nomenaments, situacions i incidéncies.

* QOposicions i concursos.

3. Seccio I1I : Altres disposicions, que s6n aquelles d’obligada publicaci6 que
no tinguin caracter general ni corresponguin a les altres seccions: ajudes i
subvencions, beques, cartes de servei, convenis col-lectius d’ambit general,
plans d’estudi, etc.

4. Secci6 IV : Administracié de Justicia: edictes, notificacions, requisitories i
anuncis de jutjats i tribunals.

5. Seccié V : Anuncis diversos agrupats de la forma segiient:

* Anuncis de licitacions publiques i adjudicacions.
* Altres anuncis oficials.

* Anuncis particulars.

Hi ha, a més, un suplement independent en el qual es publiquen senténcies,
declaracions i actuacions del Tribunal Constitucional.

L’organitzaci6é de la informacié s’estableix d’acord amb els criteris segiients:
en cada seccid, la insercié dels textos es realitza agrupant-los per 1’0rgan del
qual procedeixen, segons l’ordenacié general de precedencies de I’Estat. Les
disposicions emanades de les Comunitats autdbnomes s’insereixen segons ’ordre
de publicacié oficial dels Estatuts d’Autonomia. En cada epigraf, els textos
s’ordenen segons la jerarquia de les normes.

En cada ntimero del diari oficial s’inclou un sumari del contingut, ordenat
conforme s’ha indicat anteriorment.

El text de les lleis, disposicions i actes publicats al BOE té la consideraci6 d’oficial
i auténtic; per la seva banda, el text de les normes emanades de les comunitats
autonomes, publicat en el BOE, té el caracter que li atribueixen els respectius
Estatuts d’Autonomia.

Finalment, les lleis, els reials decrets-lleis i els reials decrets legislatius, una
vegada sancionats pel Rei i publicats en castella en el Butlleti Oficial de 1’Estat,
també es podran publicar en la llengua oficial de cada comunitat autonoma. Per fer
efectiu aquest precepte, hi ha subscrits convenis de col-laboraci6 entre el Govern
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de la Naci6 i els Organs de Govern Autondmics de la Generalitat de Catalunya, la
Xunta de Galicia i la Comunitat Valenciana.

A més del BOE, hi ha altres butlletins oficials: els de la resta d’administracions
territorials (de cada Comunitat autonoma i Provincia), els de les Comunitats
Europees i els de les Assemblees Legislatives de les Comunitats autbnomes, com
ara el BOP (Butlleti Oficial de la Provincia) i el Diari Oficial de la Unié Europea
(DOUE).

El BOP és un dels instruments d’informacié publica utilitzat pel conjunt
de les administracions publiques que operen en I’ambit geografic provincial,
per tal de donar a coneixer la seva gestio, fer-la més transparent i permetre
la participaci6 de la ciutadania.

El BOPB és el diari oficial on es publiquen les disposicions de caracter general,
ordenances, actes, edictes, acords, notificacions, anuncis i resolucions de les
administracions publiques i de ’Administraci6 de Justicia d’ambit territorial
provincial de Barcelona, quan aixi estigui previst en una disposicié legal o
reglamentaria. Podran publicar-s’hi, també, altres actes o anuncis que aquestes
administracions o anunciants particulars ordenin inserir.

Tarragona, Lleida i Girona també tenen els seus butlletins respectius. Podem
realitzar-ne la consulta a la pagina web de cada Diputacié Provincial.

El Diari Oficial de la Unié6 Europea (DOUE, abans DOCE) es compon de les
series L i C, el suplement S, i un annex amb Debats del Parlament Europeu:

» La serie L (Legislacid) conté tots els actes legislatius i regulacions (Direc-
tives, Decisions, Reglaments, etc.). La publicaci6 és obligada per part dels
Tractats que estableixen les Comunitats Europees, aixi com altres actes.

* Laserie C (Comunicacions i Informacid) recull gran quantitat d’informaci6
de la Uni6 Europea, com ara les propostes de la Comissio, jurisprudéncia del
Tribunal de Justicia, preguntes escrites del Parlament Europeu (juntament
amb les respostes), la cotitzacié actual de la unitat de compte europea,
licitacions per a productes agricoles i animals, I’informe anual del Tribunal
de Comptes, informacid d’oposicions per a les Institucions de la Comunitat,
dictamens del Comite Economic i Social, posicions comunes...

* La Serie S és un suplement que conté licitacions publiques: construccié
de projectes superiors a 5.000.000 euros, contractes de subministrament
superiors a 200.000 euros i contractes inclosos en les normes del GATT
amb un valor de més de 125.000 euros.

Podeu accedir al contingut d’aquestes publicacions en suport impres, i sol-licitar
aquests i/o d’altres documents de caracter comunitari als Centres de Documenta-
ci6 Europea.

Per subscriure’s al Diari Oficial us podeu dirigir a algun dels punts de venda de
I’Oficina de Publicacions Oficials de la CE.
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1.1.3 Mitjans audiovisuals

S6n moltes les empreses que actualment utilitzen els recursos que ofereixen els
mitjans audiovisuals per cercar informacions especialitzades que els puguin servir
en les seves activitats diaries.

En els dltims anys, el sector de la premsa digital del nostre pais ha experimentat
un fort creixement, i cada cop sén més les empreses que subscriuen aquest tipus
de servei per cercar informacio.

A Catalunya, Catmedia és una companyia gestora d’una dotzena de diaris digitals
de referencia en 1’ambit tematic o territorial. Per exemple, gestiona el diari
digital Directe!cat, destinat a persones de 25 a 55 anys, professionals amb
estudis, prescriptors i generadors d’opini6, o el diari www.jornal.cat destinat a
professionals de més de 30 anys, sensibilitzats amb I’economia sostenible.

A Internet podem trobar pagines que informen de les publicacions de premsa
digital i informaci6 en general que també poden ser molt ttils per a les empreses.
Un exemple és www.ciutatoci.com. En aquesta pagina, hi trobem un inventari
d’enllagos que porten als llocs web segiients:

* Vilaweb: diari d’informaci6 general en catala i amb noticies de les Balears,
el Pais Valencia i Catalunya.

* Diari Ara: diari d’informaci6 general en catala i amb noticies de les Balears,
el Pais Valencia i Catalunya.

* Naci6 Digital: diari en catala de noticies generals, Internet i noves tecnolo-
gies.

La majoria de diaris, revistes i premsa especialitzades del nostre pais ofereixen,
a hores d’ara, un format en paper juntament amb un format digital al qual hi pot
accedir tota la poblaci6 a través de la xarxa.

1.1.4 Telefonia

La comunicacié és un procés vital per al desenvolupament individual i de la soci-
etat. Actualment, les possibilitats de comunicaci6 a distancia s’han multiplicat, i
un dels mitjans més populars i amb més difusié en el mén és el telefon mobil o
cel-lular. Encara que fa uns anys, era un mitja poc accessible a causa de 1’alt cost,
ara gairebé tothom té la possibilitat de tenir-ne un, ja que el preu ha anat disminuint
gradualment. N’hi ha de moltes formes i grandaries, de diferents colors i estils,
amb molts accessoris o0 pocs.

No només es tracta de comunicacié oral, sind també de comunicacié escrita,
encara que es tracti d’expressions noves, que estant diversificant el llenguatge ja
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existent, fins i tot simplificant-lo per usar-lo facilment i rapida en aquest mitja. Tot
aixo ha estat inspirat per un aparell tan petit, perd alhora tan versatil.

A pesar de no ser 1’eina “més econdmica” per mantenir contacte, el telefon mobil o
cel-lular, s’ha convertit en part fonamental del dia a dia d’estudiants i professionals.

El telefon és un dispositiu de telecomunicacié dissenyat per transmetre
senyals actustics.

Basicament, existeixen dos tipus de telefonia: la telefonia fixa o convencional i la
telefonia mobil.

Telefonia fixa o convencional

La telefonia fixa o convencional és la que utilitza terminals telefonics enllagats
entre si mitjangant centraletes telefoniques a través d’un cablejat (cable de coure).

Tipus de telefons fixos:
* Pel tipus de marcacidé: terminals fixes de marcacié per polsos (disc de
marcar) i de marcacié per tons (multifreqiiencia).

* Pel tipus de senyal: telefons analogics, digitals, RDSI i telefons VoIP.

Telefonia mobil

La telefonia mobil s’esta tornant molt important en les tasques quotidianes, tant a
nivell professional com a nivell personal.

Primer de tot, cal saber que la telefonia mobil esta formada, basicament, per dos
elements:
* Una xarxa de comunicacions (o xarxa de telefonia mobil).

* Els terminals (o telefons mobils) que permeten 1’accés a aquesta xarxa.

Incloure la sintaxis de contingut nou

L’anomenada “tecnologia mobil de quarta generacié” (4G, transmissié de dades
a alta velocitat) ofereix la possibilitat de descarregar programes, intercanviar
correus electronics i realitzar missatgeria instantania. En breu s’implementara
la tecnologia mobil 5G.

Els pros de I'is del telefon mobil

Si bé podem considerar el telefon mobil com una eina, hem de tenir present que
hi ha pros i contres relacionats amb el seu us.
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Tot instrument valuds pot perdre la seva rad de ser si se’n fa un mal ds, de manera
que comencgarem analitzant els aspectes positius de la telefonia mobil (que en sén
molts), per després contrastar-los amb els aspectes negatius. Aixi podrem tenir
una opinio equilibrada pel que fa a aquest assumpte.

El més important de tenir un telefon mobil és que ajuda a escurcar distancies.
Si tenim un teléfon mobil, podrem contactar més facilment amb la persona o
institucié que necessitem, sense importar la llunyania, i gairebé des de qualsevol
lloc.Aix0 és possible gracies a que aquest dispositiu és totalment portatil.

Una altra caracteristica positiva és que no només és possible la comunicaci6 oral,
sind també 1’escrita, mitjangant els missatges de text. Enviar missatges és molt
més economic que telefonar, i expandeix les possibilitats de disponibilitat, ja que
gairebé sempre arriben al desti, a pesar de la mala cobertura o d’altres limitacions.

En I’ambit de les comunicacions empresarials, el telefon mobil i els serveis que
ofereix poden ser molt dtils, ja que podem utilitzar els servei de missatges curts
(SMS),

WhatsApp, Telegram

per enviar avisos, missatges curts que requereixin una resposta rapida, confirmar
pagaments o cobraments (bancaris, compres amb targeta,etc.).

Amb I’avang de la tecnologia, també s’ofereix la possibilitat de connectar-se a
Internet, fer fotos i videos i enviar-los a d’altres usuaris, jugar en xarxa amb
altres persones, veure televisio, i accedir a qualsevol tipus d’informacié d’interes
empresarial o personal a I’instant.

Sistemes operatius

La complexitat de les funcions dels mobils ha fet que els sistemes operatius
d’aquests evolucionin per tornar-se més potents i versatils. Actualment existeixen
diversos sistemes operatius al mercat:

1. Windows Mobile evolucionat cap a Windows Phone: Es un sistema operatiu
mobil desenvolupat per Microsoft i dissenyat per funcionar en telefons intel-ligents
“Smartphone i altres dispositius mobils.

Compta amb uns conjunts d’aplicacions basiques utilitzant les API de Windows.
Esta dissenyat per ser similar estéticament a les versions d’escriptori de Windows.

A part, hi ha una gran oferta de programari de tercers disponible per a Windows
Mobile, que es pot adquirir a través de Windows Marketplace for Mobile.

Windows Mobile disposa d’aplicacions conegudes de Microsoft com Pocket
Outlook, Windows Media, Pocket Internet Explorer ActiveSync i MSN Messenger.

Caracteristiques:
* A la pantalla “Avui” (figura 1.2) mostra la data actual, les tasques, les cites

properes, els missatges i el correu electronic. També inclou una barra amb
icones per notificar I’estat del Bluetooth, bateria, cobertura, etc.
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* A la barra de tasques s’hi mostra: el volum, I’hora actual i I’estat de la
connectivitat. La caracteristica principal d’aquesta barra és el bot6 de
d’inici, semblant al de I’escriptori de I’ordinador.

* Qutlook Mobile és un programa que també compta amb Windows Mobile.
Aix0 inclou tasques, calendari, contactes i safata d’entrada.

* Windows Media Player per a Windows Mobile s’afegeix amb el programa-
ri. Windows Media Player reprodueix WMA, WMV, MP3 I AVL.

Ficura 1.2. Pantalla “Avui” Windows Mo-
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2. Android: Es la unié de programes per a teléfons mobils que inclou un sistema
operatiu i diverses aplicacions. Google Inc. va comprar I’iniciador programari
Android Inc. el 2005. Aquest sistema operatiu és la versié modificada del
nucli. Es el sistema operatiu amb més vendes amb la plataforma de Smartphones.
WActualment hi ha 300.000 aplicacions disponibles per a I’Android. Android
Market és el diposit d’aplicacions en linia oficial de Google, tot i que també es
poden descarregar per a llocs webs de tercers.

3. I0S: Es el sistema operatiu de 1'iPhone, iPod touch i iPad de la marca
Apple. Permet tenir la informacié desada en un servidor extern i agafar-la quan és
necessari o bé traslladar-la a altres dispositius enllagats al mateix servidor.

1.1.5 Entorns virtuals

La tecnologia dels mons virtuals es pot utilitzar en multitud de camps com ara
I’educacid, la gestié d’empreses, les telecomunicacions, els processos industrials,
la medicina, el treball a distancia, el marqueting o el turisme, entre d’altres.

Dels entorns virtuals, parlarem dels més importants per al mén empresarial:

1. Els entorns virtuals: Second Life
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2. L'e-learning: el Moodle

3. El teletreball

Els entorns virtuals, Second Life

Els mons virtuals sén un mitja que permeten moltes possibilitats d’aplicaci6 a
I’ambit dels negocis.

El mén paral-lel de Second Life (figura 1.3) possibilita que clients i empreses
de diferents nacionalitats es puguin posar en contacte i interactuar des de punts
geografics molt allunyats.

Tot i que actualment la utilitzacié de les aplicacions dels espais virtuals no
estigui ampliament generalitzada en el sector empresarial i que les potencialitats
d’aquests serveis no s’aprofitin al maxim, la tendeéncia és que els mons virtuals
siguin essencials en la constitucié de marca de les grans empreses. Actualment,
a I’espai virtual Second Life, podem trobar-hi un seguit d’exemples d’empreses i
persones reals que estan funcionant dins de I’ambit dels negocis.

El mén virtual Second Life disposa d’una illa de ’empresa IBM (International
Business Machines), una botiga d’Adidas i una altra de Reebok, on es comercialit-
zen sabates esportives que només es poden adquirir a Second Life i ser utilitzades
pels avatars.

No només empreses comercials volen entrar a Second Life, les empreses de serveis
o del sector d’oci també han comencat a endinsar-s’hi. L’ageéncia de noticies
Reuters ha obert una seu a Second Life i té un reporter virtual dedicat a comentar
les noticies que sorgeixen dins del mén virtual. CNET (web destinada a la revisi6
i comparacié de productes tecnologics) també té una delegacié a Second Life i
la BBC va retransmetre via audio i video, un concert real. La ONU, al 2011,
dins la campanya Stand Up (campanya contra la pobresa), va instal-lar panells
informatius amb la possibilitat de comprar una samarreta per recolzar la iniciativa.
A Catalunya, candidats d’Esquerra Republicana de Lleida van utilitzar Second
Life per fer campanya i respondre preguntes de la ciutadania.

Un avatar és...

... un personatge virtual, definit
amb els trets individuals escollits
per I'internauta, que representa
en un videojoc cadascuna de les
persones que hi participen, o al
ciberespai cadascun dels
participants en una tertidlia o
qualsevol altra activitat en linia.



Operacions administratives de suport

22 Seleccié i tractament de la informacié

Ficura 1.3. Pagina principal de I'entorn Second Life
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Algunes empreses no només utilitzen 1’espai virtual amb una finalitat comercial,
sind que també 1’ aprofiten per reduir costos. Per exemple, una empresa especialit-
zada a detectar fugues en tancs de gasolina ha recreat una simulacié de gasolineres
perque els treballadors puguin veure 1’estructura de les canonades que les forma i
aprenguin a detectar la fuga, per aixi poder-ho fer a la realitat.

Le-learning, el Moodle

Un dels ambits d’aplicacié dels mons virtuals amb més futur, i que presenta
avantatges que cal destacar, és el de la formacid. Les empreses, en els dltims anys,
s’estan beneficiant molt d’aquest recurs, ja que els surt molt rentable utilitzar-lo
per oferir formaci6 als seus treballadors. Els suposa una disminucié dels costos
de formacié important: estalvi en professorat, els treballadors guanyen el temps
dels desplagaments, que el poden reinvertir en més formacio...

L’ e-learning, o formacio en linia, és un sistema d’educacié electronic a distancia
en el qual s’integra 1’ds de les tecnologies de la informaci6 i altres elements
pedagogics per a la formacid, capacitaci6 i ensenyament dels usuaris o estudiants
en linia.

El sistema de 1’e-learning consisteix en cursos complets impartits a través d’In-
ternet, amb un tutor en linia per a la resolucié de dubtes i aclariments. A més, se
solen crear campus virtuals mitjancant xats, forums... Aixi, es poden comunicar i
intercanviar experieéncies amb altres persones que també estiguin realitzant el curs
en el mateix moment.

L’e-learning és un concepte d’educaci6 a distancia en el qual s’integra 1’ds de les
tecnologies de la informaci6 per formar en linia i a distancia treballadors/estudi-
ants.

Aquest plantejament didactic alternatiu permet que els alumnes s’impliquin en el
seu propi aprenentatge i, d’aquesta manera, liderin les seves propies activitats.
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A més, els recursos es poden compartir en linia. Un concepte clau de I’ensenya-
ment en els mons virtuals és la interacci6 entre estudiants mitjangant sistemes
de comunicacié com ara els xats, els SMS, els correus electronics o les video-
conferencies.

Existeixen diferents tipus d’e-learning, com el complet i el semipresencial.

L’e-learning complet a distancia és principalment un mitja electronic per a
I’aprenentatge a distancia. L’usuari pot gestionar els horaris i, per tant, és un
mitja que permet ser completament autdonom, amb [’ds dels serveis i les eines
que aquesta tecnologia proveeix.

En la modalitat d’ensenyament a distancia, 1’ e-learning és una de les opcions actu-
alment més utilitzades per atendre la necessitat d’educacié continua o permanent.
Es constitueix en una alternativa per a qui vulgui combinar treball i actualitzacio,
ja que no cal I’assisténcia presencial a una aula.

Si I'educacié a distancia és, des dels seus origens, una opcié per atendre la
formaci6 de persones adultes, 1’aprenentatge virtual hi afegeix 1’avantatge que els
usuaris trien els seus propis horaris.

L’e-learning és una excel-lent eina que pot ajudar, no només a aprendre nous
conceptes, sind també a consolidar coneixements i habilitats, augmentant aixi
I’autonomia i la motivacié dels estudiants en diferents temes.

L’e-learning semipresencial o b-learning és un recurs que permet reduir el grau
de presencialitat en el curs, ja que combinen les dues modalitats (presencial +
virtual) d’ensenyament aprenentatge.

Els cursos bimodals poden ser de tres tipus:
* Ascendent Virtual (superior al 50%): un conjunt de mitjans comunicatius

(xats, debats virtuals, video conferéncies, etc.) i una varietat d’activitats
complementaries, amb les classes presencials.

* Ascendent presencial (50%): selecciona un mitja tecnologic paral-lel o
complementari a les classes presencials.

* Equilibrat (inferior al 50%): ofereix activitats presencials i virtuals, pero la

incorporacié del medis informatics inclou dos o tres medis complementaris.

Plataformes d’e-learning: es tracta d’una plataforma tecnologica o LMS de
Learning Management System connectada a una aplicacié informatica que s’usa
per crear, gestionar i distribuir continguts formatius a través de la Web. Permeten
fer un millor seguiment dels processos d’aprenentatge dels estudiants.

L’alumnat hi accedeix mitjancant una clau privada. Es tracta d’un espai privat on
cadasct disposa de les eines necessaries per a aprendre.

Aportacions i avantatges de I’e-learning:

* Elimina les barreres fisiques.
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Arrossegar i deixar anar
(drag and drop)...

...6s una expressio informatica
que es refereix a ’accié de
moure objectes amb el ratoli
d’una finestra a una altra o entre

parts d’una mateixa finestra.

Habitualment, els objectes soén
arxius, perd també es poden
arrossegar altres tipus d’elements

en funci6 del programa.

Un exemple seria arrossegar i
deixar anar entre finestres d’un
gestor d’arxius per canviar-los de
carpeta. També es podrien
arrossegar els arxius fins a un
reproductor (si fossin arxius
d’audio) per afegir-los a una
llista de reproduccio.

Alterna els diversos metodes d’ensenyament.

Flexibilitat horaria.

Gestio real del coneixement.

* Enriquiment col-lectiu del procés d’aprenentatge.

Actualitzacié constant de continguts

Reduccio de costos.

El teletreball

El teletreball s’aplica en tasques que no requereixen una presencia fisica en un
espai determinat per contactar amb altres persones, ja que la comunicacié o
I’intercanvi d’informaci6 es realitza a través de mitjans informatics. Actualment,
el teletreball ha trobat en els mons virtuals socials una nova manera de comunicar
que combina formes de comunicacié preexistents i permet una interaccié més
eficient.

El teletreball consisteix a desenvolupar una feina de manera regular sense haver
de traslladar-se al centre de treball.

Els telecentres sén instal-lacions amb recursos informatics i te€cnics compartits
que ofereixen tot un ventall de serveis destinats al piblic en general, a persones
teletreballadores o professionals autdbnoms o a les persones teletreballadores que
treballen per compte de diferents empreses. Una de les funcions basiques dels
telecentres €s la captacié del seu entorn en les tecnologies de la societat de la
informacié i el coneixement.

Al web www.punttic.cat hi trobareu informaci6 sobre els diferents telecentres de
Catalunya i els recursos que ofereixen.

Un dels exemples, del qual parlem tot seguit, és Teleplace, una capa d’aplicacions
empresarials de valor afegit basades en la plataforma de codi obert Open Croquet,
que ocupara un lloc d’importancia creixent en el mercat emergent dels espais de
treball virtual.

Teleplace: Permet utilitzar diverses aplicacions per treballar en xarxa, una de
les quals és la importacié drag-and-drop de documents MS Office I Open Office
des de I’escriptori i I’edici6 dels documents en col-laboracié. També té una eina
integrada de xat de text i veu. Aquesta plataforma proporciona entorns altament
immersius que permeten explorar idees, identificar temes critics i problemes,
experimentar solucions possibles, i crear i utilitzar continguts.

El treball fet a Teleplace es conserva de manera que tots els usuaris poden veure
els canvis i modificacions que s’hi han fet, per la qual cosa els integrants d’un
equip poden capturar 1’evoluci6 del treball de manera rapida i visual i reassignar
noves tasques.
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Els espais Teleplace sén entorns virtuals en 3D dissenyats per al
teletreball. Els treballadors, mitjancant Internet, es connecten i poden fer
videoconferéncies i compartir documentacid. Els treballadors d’una mateixa
empresa interactuen per desenvolupar la seva feina en equip, o bé entre
membres de diferents companyies per interrelacionar-se tal com ho farien
a la vida real.

1.2 Filtratge d’informacioé

Els empleats de qualsevol empresa, per operar amb efectivitat a la seva feina, han
de saber:

* Buscar informacié a Internet de forma eficag i eficient.

e Utilitzar correctament les eines de recerca com ara directoris, cercadors,
agents, metabuscadors, cercadors i directoris especialitzats.

Abans de comengar el procés de cerca, cal planificar la recerca. Es fonamental fer
una bona planificacié; encara que en algunes ocasions n’hi haura prou de parar-se a
pensar durant uns segons. Tractem de buscar la resposta més acurada en el menor
temps possible. Cada recerca té caracteristiques propies i necessita estratégies
diferents.

Fases de la planificacié d’una recerca:

1. Definir ’objectiu de recerca. No és el mateix buscar 1’adreca de I’Associ-
aci6 Espanyola de Professors Universitaris de Comptabilitat que documents
sobre I’impacte del comerg electronic en la comptabilitat. En el primer cas,
hi ha una dnica resposta i es tracta de trobar-la en el menor temps possible.
En el segon, es tracta de trobar els documents clau sobre un tema en concret,
sense sofrir I’efecte d’excés d’informacio.

2. Plantejar les estrategies i les tactiques possibles. Reflexionar-hi i tractar
d’ordenar-les segons I’eficacia i I’eficiencia previstes. Cal valorar el temps
que volem dedicar a la recerca. Un exemple d’eficiencia pot ser aquest: si
volem saber quan va ser descobert 1’estel Hali-Bopp, perdrem el temps si
ens limitem a posar la paraula Hali-Bopp en qualsevol cercador tipus Google
(www.google.com). La recerca sera molt més eficient i rapida si hi posem
“Hali-Bopp va ser descobert el”.

3. Combinar diverses estrategies. Utilitzar diversos cercadors i estrategies
de recerca (directoris, agents intel-ligents, multibuscadors, cercadors espe-
cialitzats...) amb criteris d’eficiéncia i eficacia.

4. Anotar els resultats de les recerques per no entrar dues vegades al mateix
lloc. Els resultats de les cerques es poden guardar en un processador de
textos o també en els marcadors del programa navegador que utilitzem.
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Aquests marcadors, que també s’anomenen bookmarks, es poden guardar
en linia.

Per exemple, MisFavoritos.com (www.misfavoritos.com) és un servei gratu-
it que permet a qualsevol usuari registrat exportar i importar els bookmarks
del seu ordinador a una adreca a Internet a la qual, posteriorment, es
pot accedir mitjancant una clau. D’aquesta forma encara que s’accedeixi
a Internet des de diversos ordinadors, sempre es tenen disponibles els
bookmarks accedint a I’adreca www.misfavoritos.com.

5. Finalment, hem d’escollir el resultat més convenient.

1.2.1 Eines per buscar i filtrar informaci6 al World Wide Web

Actualment, es calcula que hi ha milions de llocs web a Internet i que van augmen-
tant cada vegada més. Per aix0, trobar el que necessitem en cada moment entre
tota aquesta quantitat d’informaci6 seria gairebé impossible si no disposéssim de
les eines adequades.

Per fortuna, la xarxa ens ofereix aquestes eines: els portals i els cercadors.

Coneixer-los a fons és tan important per navegar per la xarxa com coneixer el
funcionament del navegador.

Fent un simil senzill, el navegador seria com un cotxe que permet el desplacament
per carrers i carreteres, perd sense unes bones indicacions o uns bons mapes de
carreteres seriem incapacos de desplagar-nos fins al lloc on volem anar.

Els portals

Un portal és un lloc web que ofereix a I’internauta una gran quantitat d’informacio
i serveis d’una manera clara i senzilla.

Informacié d’actualitat, informacié especialitzada de diferents temes, correu
electronic, xats, blocs, forums, cercadors, botigues en linia... sén alguns dels
serveis que es troben en un portal.

La mateixa paraula portal ja suggereix la idea d’una gran porta que facilita I’accés
a Internet. De fet, un portal és un lloc de pas amb gran transit d’internautes i, per
tant, no €s estrany que hi hagi una gran quantitat de publicitat, la qual és una font
d’ingressos que ajuden a mantenir i financar els portals.

Com més informacié i més serveis ofereix a I’internauta, major és el transit
d’internautes que suporta.

A la xarxa, n’hi ha de dos tipus, els portals generals i els portals tematics.

1. Els portals generals s’adrecen a un ampli sector d’internautes i, per tant,
els serveis i continguts que hi trobem sén molt variats.
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2. Els portals tematics s’adrecen a un ptblic més concret i estan especialitzats
en un tema, si fa no fa, delimitat. Podem trobar-ne de musica, gastronomia,
esports...

Cercadors

Els cercadors o motors de recerca sén programes informatics que permeten
localitzar una determinada informacié en un sistema informatic. Mitjangant
aquests programes podem localitzar fitxers que continguin determinades paraules.

Aix{, si mitjancant un cercador o motor de cerca busquem a Internet una determi-
nada paraula, el programa mostra un llistat de pagines web que la contenen. Per
exemple, si amb un cercador busquem la paraula “Catalunya” obtindrem un llistat
de totes les pagines web on hi apareix.

Els cercadors més importants realitzen la cerca de la paraula o les paraules que
els indiquem entre milions de pagines web de tot el mén. Es per aixd que, quan
volem trobar alguna informacié concreta a la xarxa, hem d’escollir molt bé quines
paraules utilitzarem, ja que hem de descriure qué busquem usant-ne les menys
possibles.

Les que utilitzem per trobar una determinada informacié sén el que anomenem
paraules clau. La forma més habitual de fer aquesta consulta és amb el llenguatge
natural o mitjancant combinacions de paraules clau. El resultat de la recerca és un
Ilistat.

Una qiiestié molt important és I’ordre en quée apareixen les consultes, ja que els
usuaris, normalment només en llegeixen les primeres. Pot haver-hi algorismes que
situin les pagines web que millor s’adaptin a les paraules introduides en primer
lloc, perd en altres casos es paga per apareixer en primera posicio.

A continuacié es presenta un llistat amb els cercadors més importants:

* www.google.es

* es.msn.com

* ct.search.yahoo.com

e www.hispavista.com

* www.terra.es

* www.searchtheweb.com
* www.wanadoo.es

¢ www.altavista.com

Cerca d’informacié per Internet, com fer-la?
Segons els experts i les revistes especialitzades, en aquests moments hi ha més de
seixanta milions de pagines web, i encara aquesta quantitat augmenta dia a dia.
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Les empreses a Internet poden disposar de molta informacio gracies a la World Wi-
de Web (www). Només necessitem les adreces URL d’accés. L'tnic inconvenient
és que no es pot accedir a una pagina sense con¢ixer-ne 1’adreca.

Per solucionar aquest problema disposem d’uns cercadors, motors de cerca o
robots de cerca que permeten, precisament, buscar les pagines que interessin i
accedir-hi sense saber-ne I’adreca.

Hi ha dos tipus de cercadors:

* Recerques per index

* Recerques mitjangant un motor de recerca

Recerques per index: S’accedeix a la pagina principal del cercador indexat, per
exemple www.yahoo.es (figura 1.4). En aquesta pagina hi apareix un llistat de
temes (index tematic)

FicuraA 1.4. Exemple de cercador indexat
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Fent un clic al ratoli es pot accedir a I’enlla¢ d’un tema concret. Tot seguit apareix
un nou index amb diferents seccions del tema seleccionat. I aixi successivament,
I’usuari va arribant a un seguit de llistats amb titols, adreces i enllacos de pagines
web concretes sobre la informacié que busca.

Recerques mitjancant un motor de recerca: Quan entrem en un cercador
d’aquest tipus, per exemple www.google.com (figura 1.5), trobem un requadre
que invita a introduir la paraula clau o el tema del qual volem realitzar una cerca
d’informacid.
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Ficura 1.5. Exemple de cercador amb motor de cerca
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L'usuari en tindra prou si escriu una paraula clau, o unes quantes, del tema que
estigui buscant i premi sobre la lupa o el boté per transmetre la informacié. En
qiiesti6 de segons s’obtindran els resultats a la pantalla de 1’ordinador.

El robot cercador oferira un llistat de llocs web relacionats amb la paraula clau.

Només caldra que llegim la informacié descriptiva de cada pagina i escollim
I’opci6 que més ens interessi. De manera que és important escollir bé les paraules
clau per obtenir exit en la cerca.

Estrategies per a la cerca d’informaci6

El que més interessa als treballadors de qualsevol empresa és restringir al maxim
la cerca per tal de no perdre temps. Sempre que es pugui €s important accedir a
I’arbre tematic del cercador, escollirem un tema i successius temes derivats fins
que ja no es pugui descompondre més o no hi hagi temes derivats. En aquest
moment introduirem la paraula clau, i el robot buscara la informacié en un ambit
més restringit.

Una de les opcions que ofereixen cercadors com el Google per afinar les cerques,
son les cerques avancades. Utilitzem d’aquesta manera una serie d’operadors que
permeten acotar la nostra. Sén els seglients:

* OR: siinserim aquest operador entre les paraules clau, indicarem que volem
informacié de pagines que, com a minim, estiguin relacionades amb alguna
de les paraules. Per exemple: “cor” OR “circulacié sanguinia”.

* AND: Si inserim aquest operador entre les paraules clau, indicarem que

volem informacié de pagines que estan relacionades amb totes les paraules.

Per exemple: “cor” AND “medicina”.
Alguns signes que convé saber:

+ + Es I’equivalent de I’expressié AND.
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» - Serveix per restringir paraules durant la cerca. Trobareu paraules que
continguin la paraula clau, pero no les que precedeixin el signe -. Equival
a I’expressi6 AND NOT. Per exemple: “cor”- “amor”.

e * S’utilitza per buscar paraules de la mateixa arrel. Per exemple, si
introduTm *anti, buscara totes les paraules que continguin anti a I’inici.

e 7 Al principi i al final d’una frase o conjunt de paraules, per tal que
la recerca sigui acotada al text. Per exemple, si introduim “circulaci6
sanguinia” evitarem les pagines sobre el transit que la paraula circulacio
faria referenciar.

Vegeu a la taula 1.1, com podem definir, de manera més acurada, els criteris de
cerca sense la necessitat de recordar els operadors que hem vist.

TAuLA 1.1. Definicio criteris de cerca

Amb totes les paraules Cerca les pagines web que inclouen totes les
paraules introduides a la casella. Es similar a
I'operador AND o +.

Amb la frase exacta Cerca les pagines web que inclouen les paraules clau

o

tal i com les hem introduit. Es similar a 'operador ™ .

Amb qualsevol de les paraules Cerca les pagines web que inclouen alguna de les
paraules introduides a la casella. Es similar a
I'operador OR.

Sense les paraules Cerca les pagines web que no inclouen les paraules

introduides a la casella. Es similar a 'operador NOT
0-.

Altres maneres de buscar informacioé a través d’Internet

Un cercador normal recopila la informacié de les pagines mitjangant una indexacié
com ara Google, o bé manté un ampli directori tematic com ara Yahoo. La
definici6 simplista seria que un metacercador és un cercador en cercadors.

El metacercador és un sistema que localitza informacié en els motors de
cerca més usats i no té base de dades propia, ja que utilitza les dels altres
cercadors i mostra una combinacié de les millors pagines que hi ha a cada
un.

Alguns dels metacercadors més utilitzats:

1. MyWay: myway.com
2. Dogpile: www.dogpile.com

3. Kartoo: www.kartoo.com

Altres aplicacions interessants per a la cerca sén:
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* Labarrade Google. Si habitualment ens dediquem a buscar informacié per
Internet, una opcié molt interessant és afegir al navegador “la barra de Goo-
gle”, ja que evita haver d’entrar al cercador. Es troba a toolbar.google.com.

Entre les utilitats d’aquesta barra, hi ha la de buscar només en un determinat
servidor, obtenir el page rank de la pagina, o bé ressaltar en cada pagina les
paraules buscades, i clicant sobre Google s’obté accés directe a les opcions
de recerca avancada.

* Majiscules i mindscules. Alguns cercadors com Google simplement
no distingeixen entre majiscules o mindscules i és indiferent introduir la
paraula de la cerca d’una forma o altra. Pero en cercadors com Altavista, si
la paraula s’escriu en mintscules, les busca totes, tant en majiscules com
en mindscules; en canvi, si s’escriu en majiscules (0 només la primera
lletra), buscara tnicament les que estiguin escrites en majiscules. Per tant,
és recomanable utilitzar les mindscules.

1.2.2 Gestors o sindicacio de continguts i recursos sociocomunitaris
de I’entorn

Els gestors o sindicadors de continguts sén serveis que permeten posar a disposicio
d’altres webs o de subscriptors individuals un tipus d’informacié en concret,
escollida previament per 1’usuari.

Existeixen diverses maneres de difondre una informacio; és ideal que la informacié
arribi a aquella persona que esta interessada o que la necessita i que no arribi a
tothom, ja que de vegades tenim excés d’informaci6 i no podem parar prou atenci6
al que és important.

Serveis d’Internet

Decidir aprofitar els avantatges que ofereix Internet indica que I’empresa esta capa-
citada per dotar de coheréncia, qualitat i estalvi de temps i recursos 1’organitzacio.

Noves possibilitats com televenda, teletreball, publicacié de catalegs, comandes,
serveis de valor afegit a clients, comunicacions amb delegacions, transmissié de
documents a clients i proveidors, sén possibles amb el desenvolupament de les
eines informatiques, necessaries a qualsevol empresa.

Actualment existeixen diversos productes i serveis que les empreses poden con-
tractar per tal d’aprofitar els beneficis de la xarxa.

Alguns exemples son:
* La intranet: una xarxa intranet €s idéntica a Internet, perod per a Us intern

de I’empresa o institucié que la instal-la. Pot ser interessant disposar d’un
mitja intern de comunicaci6, publicacid, correu electronic, tractament de

Page rank és un valor
numeric que representa la
importancia que una pagina
web té a Internet.
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Bloc

Un bloc (en angles, blog) és
dissenyat com un diari, perque
cada article tingui data de
publicacid, de manera que la
persona que escriu (blocaire,
blogaire o bloguista) i les que
llegeixen, puguin seguir tot el
que s’ha publicat i editat.

documents i bases de dades, etc. Per exemple, el departament de televenda
pot accedir al cataleg de productes en format multimedia i prendre nota de
les comandes amb pagines tipus formulari. O bé, el programa comptable
pot publicar els resultats i dipositar-los als comptes privats de la direccio,
on els podran consultar persones autoritzades, amb format d’hipertext i
sense necessitat de tenir coneixements especials sobre 1’Gs del programa
comptable.

* Programari per a xarxes telematiques: és una eina que permet que les
empreses puguin oferir serveis de valor afegit als seus clients o possibilitar
el teletreball. Es tracta d’un tipus de programari que no s’ha d’instal-lar a
I’equip de qui els fa servir. Es troben als centres servidors i s’executen en
connectar-s’hi. Per exemple, si una empresa distribueix productes o mate-
ries primeres, pot situar el servidor software perque ajudi els seus clients a
fer calculs o pressupostos en base als seus productes i, en cas d’acceptacio,
pot generar automaticament una comanda o reserva de materials.

Canals RSS

Els canals RSS s6n webs que posen a disposicié de 1’usuari el servei de sindicacié
de continguts. Mitjangant aquest servei, 1’entitat emissora de la informacio
publica i actualitza continguts i a ’usuari li arriba estrictament la informaci6 dels
continguts als quals esta subscrit. Moltes webs utilitzen aquest servei, sobretot
llocs de noticies o weblogs.

Els canals RSS sén un format molt senzill. El diari El Pafs (figura 1.6) I'utilitza
per oferir les noticies organitzades per titulars, tipus de continguts, tema o seccid.
Les empreses que volen accedir a aquesta informacié només han de seleccionar
alldo que més els interessi. Es un format que permet subscriure’s de manera senzilla
i gratuita als continguts d’un lloc web.

Ficura 1.6. Exemple de sindicacié de continguts en el web del diari El Pais
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Les xarxes socials

Les xarxes socials sén comunitats virtuals en que¢ persones amb inquietuds,
aficions o preocupacions similars tenen la possibilitat d’interactuar amb d’altres.

Les xarxes socials sén un metode molt efectiu a I’hora de posar-se en contacte
amb més gent, i també per a les empreses, ja que 1’ds de les xarxes socials els pot
obrir les portes a tot el teixit empresarial.

Per entendre’n el funcionament, la idea és que un nombre inicial de participants
envii missatges a possibles nous participants per invitar-los a unir-se a la xarxa
social.

Als directius de les empresa els interessa la possibilitat de fidelitzar els clients i de
captar-ne de nous, gracies a les valoracions que deixen els usuaris a les diferents
xarxes socials.

Hi ha diversos tipus de xarxes socials, que es poden classificar segons el ptblic al
qual es dirigeixen i I’Gs que se’n fa. Destaquem principalment:

e Les Xarxes d’amistat
* Les Xarxes de negocis o professionals
e Xarxes d’interessos concrets

¢ Altres xarxes socials

Xarxes d’amistat

Les Xarxes d’amistat estan formades per usuaris que busquen ampliar el seu cercle
d’amistats o bé volen trobar parella. Centren la seva atenci6 a fomentar relacions
entre persones, i uneixen individus segons el perfil social, en funci6é de gustos,
aficions, inquietuds... Probablement, sén les més utilitzades.

Un exemple clar és Facebook, la xarxa social creada al 4 de febrer de 2004 i que
al febrer del 2007 va arribar a ser el web d’aquestes caracteristiques amb més
usuaris registrats a tot el mon, i en va superar la xifra de 30 milions. Actualment,
es comptabilitzen uns 500 milions d’usuaris.

El que es pot fer basicament a Facebook és el segiient:

* Llista d’Amics: L’usuari hi pot agregar qualsevol persona que conegui i
estigui registrada, sempre que n’accepti la invitaci6. A Facebook es poden
localitzar amics de qui es va perdre el contacte, o agregar-ne de nous per
intercanviar fotos o missatges. Per fer tot aix0, el servidor de Facebook
posseeix eines de recerca i de suggeriment d’amics.

* Grups i Pagines: Es una de les utilitats de major desenvolupament recent.
Es tracta de reunir persones amb interessos comuns. En els grups es poden
afegir fotos, videos, missatges, etc. Les pagines es creen amb finalitats
especifiques i, a diferéncia dels grups, no tenen forums de discussio, ja

Empresa i xarxes socials

Tenir presencia a Internet amb
un baix cost per les empreses
gracies a 1’us de blocs
corporatius o de xarxes socials
com Facebook, pot ajudar a
captar i fidelitzar clients a través
de la xarxa.

facebook

Facebook, xarxa social
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;g myspace

.com

Myspace, xarxa social

que estan encaminades a marques o personatges especifics i no a tipus de
convocatoria.

Hi ha d’altres xarxes d’amistat, com ara Myspace, que és un lloc web d’interacci6
social constituit per perfils personals d’usuaris, i inclou xarxes d’amics, grups,
blocs, fotos, videos i musica, a més d’una xarxa interna de missatgeria que permet
la comunicaci6 entre usuaris, i compta amb un cercador intern.

Xarxes de negocis o professionals

A banda de les xarxes socials encarades al foment de les relacions socials, a
Internet també en podem trobar per a professionals de diversos ambits. Linkedin,
amb 120 milions d’usuaris, i Xing, amb 11, en sén un parell d’exemples que
permeten crear un perfil professional, penjar el curriculum, aixi com relacionar-
se amb persones del mateix ambit professional o, en cas de multinacionals, que
treballin a la mateixa empresa perd a ’altre extrem del mon. La finalitat és
compartir i intercanviar informacié, idees i oportunitats. Aquestes xarxes han
facilitat la feina dels cagatalents, que poden estudiar els perfils més adequats al
lloc de treball que cal cobrir.

Sén portals on els usuaris insereixen els seus curriculums i, a més a més,
defineixen tot alld que poden aportar laboralment, els punts forts, les competeéncies
i els coneixements...

A aquestes xarxes, hi accedeixen les persones que volen trobar feina o canviar
d’ocupacié i els empresaris que desitgen incorporar algun treballador o cercar
clients i aliats.

A I’hora de trobar una feina, aquestes xarxes socials poden tenir els seus pros i els
seus contres:

* Avantatges: Mantenir el contacte amb companys d’institut i/o universitat
pot ser de gran utilitat, ja que és possible que, si saben de I’existéncia
d’alguna vacant, pensin en vosaltres i us ho comentin. Les empreses
també recorren a aquestes xarxes a la recerca de futurs professionals, per la
qual cosa és probable que els responsables de recursos humans es fixin en
aquelles persones que mantenen el perfil actiu i amb informaci6 interessant.

* Desavantatges: Les empreses també entren en aquestes xarxes socials, per
la qual cosa, des del primer moment, cal determinar la privacitat de certes
informacions i controlar amb atencié el que sigui public.

Segons un estudi de la Universitat d’Alacant, Espanya se situa entre els cinc
primers paisos del mén en 1’ts de xarxes socials, per sota de russos, holandesos,
canadencs i brasilers.

Aquesta dada resulta curiosa tenint en compte que a Espanya amb prou feines el
50% de la poblaci6 és usuaria d’Internet.

Existeixen diverses xarxes socials professionals, algunes de les més importants
son:
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e LinkedIn, 120 milions d’usuaris.
* Xing, 11 milions d’usuaris.

¢ Viadeo, 35 milions d’usuaris.

LinkedIn: és una plataforma orientada a connectar professionals de tot el mon.

La website de LinkedIn va ser llancada al 2003, i és la xarxa de professionals més

gran del mén amb més de 120 milions de membres.

En aquesta plataforma s’hi pot publicar informacié personal i professional (per-

fil/URL personal) a través del qual es poden generar contactes i trobar feina.

Les empreses i professionals I’utilitzen principalment per a:

* Fer networking.
* Per recomanar i ser recomanat.

* Per publicar el perfil professional.

* Per trobar i pertanyer a grups d’interes.

* Per buscar empreses i feines.

* Per publicar continguts d’interes.

LinkedIn és una companyia privada, i t¢ models de negoci diversificats amb

ingressos provinents de subscripcions d’usuaris, vendes en publicitat i solucions

de contractacio.

Actualment, la pagina web de LinkedIn (figura 1.7) esta disponible en sis idiomes

i més de la meitat dels usuaris procedeixen de fora dels EUA.

FiGura 1.7. Pagina d'inici LikedIn
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Xing: és una plataforma de networking a Internet, on també es poden gestionar

i establir contactes professionals, igual que a LikedIn.

Una de les funcions

Seleccié i tractament de la informacié
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principals d’aquesta xarxa professional és 1’opcié de visualitzar la xarxa de
contactes existent (figura 1.8).

Amb Xing, podeu integrar el vostre perfil en un entorn professional i donar un
nou impuls a la vostra carrera. Actualment utilitzen aquesta xarxa professional
més d’ 11 milions d’usuaris.

Ficura 1.8. Pagina d'inici Xing
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Per registrar-se, els usuaris omplen el perfil amb les seves dades, tant professionals
com personals (opcional), i també poden donar informacié sobre camps i especi-
alitzacions de treball, la seva formacid, I’empresa actual i les anteriors. També
és recomanable afegir una foto, que es mostra en miniatura en els resultats de
recerques i les visualitzacions de la xarxa de contactes. Les categories “busco” i
“ofereixo” poden encaminar el contacte amb altres usuaris.

Viadeo: és una xarxa social professional que a Espanya compta amb 800.000
usuaris, encara que a nivell mundial sén 35 milions els professionals inscrits,
encara que Franca i I’India sén els paisos on s’evidencia 1’&xit de la xarxa (figura
1.9).

A Viadeo entenen que negocis i professionals sén diferents en cada mercat i, per
tant, tenen necessitats diferents, ra¢ per la qual han decidit oferir plataformes
diferents en cada pais. Per aixo, Viadeo aporta caracteristiques especifiques als
usuaris de cada pais i els permet interactuar d’una manera diferent.

Té com a objectiu ajudar a desenvolupar el negoci dels membres. Per aixo, impulsa
la interactivitat amb el desenvolupament de noves funcionalitats que fomenten la
participaci6 de la gent.

L'objectiu final de Viadeo per introduir aquesta diferéncia, és la de facilitar el
contacte als professionals, permetent-los connectar en un entorn geografic que
pugui donar valor afegit al seu networking. A Espanya, els canvis es fan notar
en la interficie de 'usuari, més simple i oberta, que permet una utilitzacié
visual més comoda i en la pantalla de la qual es nota la preséncia d’una nova
pestanya: Participar. Aqui els usuaris trobaran grups, forums i blocs on podran
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participar amb continguts i comentaris, i millorar 1I’experiéncia d’us, networking
professional, etc. Aixi mateix, Viadeo donara a cada usuari un Mur en el qual, al
més pur estil Facebook, podran veure un flux de noticies i informacions dels seus
contactes que estaran categoritzades segons un algorisme de Viadeo.

Ficura 1.9. Pagina d'inici Viadeo

Bienvenido a Viadeo

VI ad Eo Deutsch | English | Espalld | Francais | Baliang | Pertugubs | Nederangs

Conecte con 1.250.000 profesionales, directivos y

empresarios en Viadeo par

=+ Identif s SES su primera vez
anMiadeo .

_iYa estid registrado!

Soy armpresadia ¥ #o Viedwo a3 ure P Viadwo an un B

tangs mucho wecatente plataforms weselents matods

sames. . que e permite g 9 orpenizer mis |
hacer nateorking, AWLS cortactod.

oo I faclidad que comaa sntranats
proportions intemat npasaniian
contacton profesicaales ¥ n

Xarxes d’interessos concrets

Hi ha moltes xarxes socials que es dediquen a aficions concretes: cinema, esports,
musica... com a exemples: el Last.fm (musica), Travellerspoint (viatges), Flickr
(imatges).

e Last.fm és una xarxa social, una radio via Internet i a més un sistema de
recomanacié de musica que construeix perfils i estadistiques sobre gustos
musicals, basant-se en les dades enviades pels usuaris registrats. Alguns
d’aquests serveis s6n de pagament, perd en alguns paisos segueix sent
gratuit. A laradio, es poden seleccionar les cancons segons les preferéncies
personals o les d’altres usuaris.

* Travellerspoint és una xarxa social per a les persones que volen aprendre o
compartir experieéncies amb altres viatgers. Els membres del lloc participen
a través de forums, blocs, galeries de fotos i una guia de viatge.

* Flickr: és un lloc web per organitzar fotografies digitals. El sistema de
Flickr permet fer cerques d’imatges per etiquetes (fags), per data i per
llicencia del tipus Creative Commons. Una de les caracteristiques de Flickr
és que permet, als usuaris registrats, triar qui vol que accedeixi a les seves
fotos. Per aix0, només cal marcar-les com a publiques, només per als amics
o la familia, encara que siguin usuaris de franc.

Buscar feina a través d’Internet

La utilitzaci6 d’Internet és avantatjosa per a les empreses, perque aixi tenen més
possibilitats a I’hora de trobar el candidat ideal, reduint el temps invertit en el
procés de recerca i disminuint els costos del procés de seleccid i contractacio, i

d’altra banda, permet oferir al candidat una major informacié de I’oferta de treball.

El candidat també hi té avantatges, com per exemple I’accés a un volum important
d’informacié, immediatesa garantida a 1’hora de buscar empreses, i comprovacio
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de I’ajust al perfil personal i professional de forma immediata.

No és qiiesti6 de posar-se a navegar sense rumb, siné que €s indispensable definir
una estrategia d’actuacié. Cal seguir els tres passos segiients:

1. Recollir informacié: Internet ofereix una quantitat d’informacié que hem
d’ordenar i identificar per facilitar el procés de recerca de feina. Podeu
trobar portals d’ocupacié general i ocupacié publica, espais professionals
o corporatius, llocs de treball especialitzats... L eleccié de I'un o de I’altre
dependra de la formacié personal i el tipus d’ocupacié al qual es vulgui
accedir.

2. Identificar indicadors: Es important de reflexionar sobre cada una d’a-
questes pagines, les analitzeu i les diferencieu en funcié de la qualitat, la

——, - = : seguretat que ofereixen i el prestigi que tinguin. Vegeu a la taula 1.2 els
L Somewaton S s

Zz = indicadors més importants.

B e 3. Seleccié: Es important fer una selecci6 de tota la informacié obtinguda per
—m o o tal de decidir quina utilitzarem i quina no. Entre els portals d’ocupacié més
Pagina dinici d Infojobs destacats hi trobem: Infojobs, Laboris, Monster, Trabajos i Infoempleo.

Infojobs.net: Creada al 1998, és una borsa privada d’ocupacié que
se situa com a lider en el mercat espanyol a conseqii¢ncia de I’elevat
transit a la web i el volum d’empreses i candidats inscrits.

Laboris.net: Es una bona web d’ocupaci6 pertanyent al grup Anuntis
Segundamano, creada al 1999. Presenta un aspecte clar i ame que
facilita la navegacid, i a més d’ofertes de treball, conté informaci6
variada sobre tematica laboral: salaris, orientaci6, llibreria on line, etc.

Laborisnet
[

Monster: Web de recerca de feina a nivell internacional. Té moltes

utilitats, com la d’introduccié de curriculums i un molt bon motor de

recerca.

Pagina dinici de Laboris « Trabajos: Creada el 1996, és una web propietat d’hispavista centrada
en la recerca de feina a nivell nacional i també en Mexic i Xile.

Infoempleo: En funcionament des del 1995 doéna servei tant de
recerca de feina com de formacié, també té un apartat dedicat als
emprenedors.

TAuLA 1.2. Indicadors

Qualitat Home o pagina principal. Ha de presentar una
organitzacio clara de continguts i mostrar ofertes
actualitzades.

Informacié per a I’ usuari. Instruccions clares per
introduir-hi les dades del curriculum.

Cercadors. Seleccionar els més adients al propi
perfil professional.

Informacio laboral. Tot el relacionat amb l'orientacié
laboral, consells, empreses que ofereixen més llocs
de treball, assessorament legal etc.

Seguretat Politica de privacitat i confidencialitat. Seleccionar
els més adients al propi perfil professional.
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Prestigi Nombre d’ofertes. Indicacié del nombre d’ofertes
existents a la base de dades del portal, la vigéncia i
l'actualitzacié.

Politica de privacitat i confidencialitat. Seleccionar
els més adients al propi perfil professional.

Visites. Nombre de visites que rep la web.

Noticies. Convenis de col-laboracié o acords del lloc
amb empreses, organismes i institucions per facilitar

'accés a I'ocupacio.

Altres xarxes socials
Sentim a parlar molt de les xarxes socials i de la seva importancia, anem a veure
alguns exemples d’aquestes xarxes.

¢ Xarxes socials mobils (Twitter)
» Xarxes socials 3D (Second Live)

» Xarxes socials elitistes (A Small World)

1. Twitter: és un servei de xarxes socials i microblogging que només permet
enviar missatges de text, amb una longitud maxima de 140 caracters
mitjancant SMS, missatgeria instantania o bé directament des del lloc web
de Twitter o aplicacions ad hoc com TweetDeck, Twitterrific o Twitux i
GTwitter. Aquestes actualitzacions es mostren a la pagina de perfil de
I’usuari, i també s’envien de forma immediata a usuaris que hagin triat
I’opci6 de rebre-les. L'usuari original pot restringir el seguiment d’aquests
missatges a part dels membres del seu cercle d’amics, o permetre’n 1’accés
a tots els usuaris, que és 1’opci6 per defecte.

2. Second Life: és un moén virtual en 3D que permet a 1’usuari viure una mena
de vida paral-lela o de “segona vida”. La major part d’aquest mén virtual
és creat pels mateixos residents. No es tracta d’un joc, siné d’un espai
d’intercanvis (eventualment de joc si els usuaris ho desitgen) que pretén
ser tan veritable com la vida real.

3. A Small World: diuen que qualsevol persona esta, com a maxim, a set
persones de distancia de, per exemple, David Beckham, Beyoncé o Nelson
Mandela. Tots som coneguts de tots a través de set persones com a
maxim. Jo conec una persona que, al seu torn, en coneix una altra, i aix{
successivament. Sembla una teoria absurda, pero il-lustra una idea: vivim
en un moén petit. Aquesta és la filosofia d’A Small World (aSW), una selecta
i exclusiva comunitat virtual on els manaments oficials sén privadesa i
confianca.

Els manaments oficiosos es redueixen a ser famds, ric o, com a minim, de I’alta
societat. A Small World és un cercle tancat on 1’elit comparteix informacio i es
relaciona sota la calor d’una bombolla d’aillada seguretat virtual. Es la nova xarxa
de relacions socials al més alt nivell a través d’Internet, i només s’hi pot entrar a

Twitter, xarxa social
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través d’invitaci6 personal. Només ens hi pot convidar algi que ja sigui dins i que
ens conegui. A A Small World es respira elitisme per tot arreu. Es la finalitat.
“Vivim en un mén petit i volem mantenir-lo com a tal”. Aix{ resa el missatge de
benvinguda que envia Eric Wachtmeister, home de negocis en tota regla i creador
de I’invent, un cop s’adment un nou membre.

La comunitat compta amb uns 150.000 participants i no superara el mili6é d’inte-
grants en tot el mén, perque sind, ja no seria selecte. A més, esta prohibit dirigir-se
a membres que no es coneixen. Qui ho fa tres vegades, és expulsat. Només es pot
relacionar amb amics o amb amics d’amics dintre de la comunitat.

Avantatges i inconvenients de les xarxes socials
Els principals avantatges de les xarxes socials sén:

* L’intercanvi. Gracies a la seva existéncia, es poden fer negocis, amistats,
compartir aficions, etc. I tot aixd des del lloc on nosaltres vulguem.

» Afavoreixen la participacié i el treball col-laboratiu entre persones, tan a
nivell personal com professional.

* Fomenten les relacions entre persones, eliminant tot tipus de barreres,
sobretot fisiques i culturals.

* Podem accedir a infinitat de recursos i informacions de manera molt rapida
i barata.

Perd, com tot a la vida, les xarxes socials també mostren la cara menys amable
d’una realitat perillosa, que es planteja quan les utilitzem i cal tenir en compte.

Com a gran inconvenient tenim la invasio de la privacitat que és el gran problema
que es presenta a les xarxes socials. Companyies especialistes en seguretat afirmen
que, per als hackers, és molt senzill obtenir informacié confidencial dels seus
usuaris.

Recursos sociocomunitaris de I’entorn

Actualment, sén moltes les empreses que descobreixen que les converses socials
en linia s6n cada vegada més rellevants i abundants per a les seves activitats diaries,
ique per tant, necessiten algun expert en comunicacio en linia que faci s d’aquests
canals de comunicaci6 a través de les eines socials. Es a dir, un professional que
aprofiti tots els recursos de 1’entorn en benefici de I’empresa. Aquest professional
és el community manager.

Un bon community manager és la persona encarregada de crear, gestionar i dina-
mitzar una comunitat d’usuaris d’Internet, amb independéncia de la plataforma
que emprin.

El community manager és qui articula la marca en I’ ecosistema social d’una mane-
ra complexa, té el seu origen en I’administrador de webs (en angles, webmaster) i
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el moderador de forums. Mitjancant el profund coneixement de les necessitats, els
plantejaments estratégics de I’organitzacié i els interessos dels clients, condueix
I’estratégia, que construeix, gestiona i modera en funcié de la marca i contribueix
a fomentar el canvi a I’interior de ’organitzacié. En aquest sentit, aquesta figura
adquireix una rellevancia extrema al perfilar-se com un articulador de la marca.

Perfil professional del community manager
La persona que desenvolupi les tasques d’aquest perfil professional ha de posseir
les capacitats i habilitats segiients:

 Capacitat d’escolta i recerca d’informacié: aquesta persona ha de monito-
rizar constantment la xarxa a la recerca de converses sobre I’empresa, els
competidors i la industria en general. S’ha de tenir present que qualsevol
informacié pot ser de vital importancia per a la nostra organitzacio.

Ha de saber gestionar la informacié interna de manera eficag: aquest pro-
fessional ha de ser capag d’extreure de les converses el que sigui rellevant,
crear un discurs comprensible i fer-lo arribar a les persones corresponents
dintre de I’organitzacio.

* Ha de saber explicar la posicié de I’empresa a la comunitat: el community
manager assumeix la posicié de portaveu a I’ecosistema digital, perfilant-
se com la persona més apropiada per a plantejar la posicié de 1’empresa
respecte a temes especifics davant de la comunitat online, d’una manera
positiva, oberta i clara.

* Ha de trobar vies de col-laboracié entre la comunitat i I’empresa. Fer
entendre als executius clau, els avantatges estrateégics de formar part de
la conversa online, per tal d’impulsar el desenvolupament d’estratégies de
col-laboraci6 coherents i rendibles.

Entre les habilitats més importants amb les que ha de comptar un bon responsable
de comunicacio es troben:

* Facilitat i correccié en la redaccié de textos, amb especial interes alhora de
titular, seguint pautes per a I’edici6 d’articles que hi ha.

* Habilitat per fomentar I’intercanvi de coneixements i opinions entre els
usuaris.

* Coneixements de programacié de pagines web, temes de disseny, i molt
important, tenir molta habilitat amb els programes de gesti6 de continguts.

Webmaster

Es la persona responsable del
manteniment o programacio
d’un lloc web. Pot ser el
responsable dels continguts el
lloc o la programacio, aixi com
de I’operativitat i el manteniment
de la creaci6 de continguts.

Community manager

Es una professié especialment
indicada per als professionals del
marqueting, publicistes i altres
comunicadors, aixi com
professionals de la informaci6
com ara bibliotecaris i
documentalistes.
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2. Actualitzacio de la informacio

Mantenir la informacié actualitzada és una tasca constant, per aixo s’ha de tenir
present el tractament que se li dona a la informacié. També és important tenir en
compte la gesti6 de la informacié obsoleta.

2.1 Tractament de la informacio

Hi ha cinc aspectes importants relacionats amb el tractament que cal donar a la
informacié des del punt de vista de I’empresa:

Recollida de la informaci6

* Registre de la informaci6

Elaboraci6 de la informacié
¢ Comunicacié de la informacid

* Emmagatzematge de la informaci6

2.1.1 Recollida de la informacio

Informaci6 telefonica: constantment ens estem comunicant a través del telefon
amb els clients o els proveidors, les altres sucursals, altres empreses, amb bancs...

Informacié personal: ens comuniquem i rebem informacions en forma personal
de clients, representants, supervisors, auditors, inspectors...

Respecte a la informaci6 oral és de summa importancia tenir present que:

* La informaci6 que es lliura ha de ser confiable, és a dir, una persona que
maneja un conjunt d’informacions ha de diferenciar la que és confidencial
respecte de la publica i ha de reconeixer qui sén els destinataris de cada
informacié.

 Els integrants d’una institucié sén els principals encarregats que la comu-
nicaci6 entre les persones de I’empresa flueixi. Aixo significa que no ha
d’interpretar ni canviar la informacio.

Informacions escrites: existeix una quantitat enorme d’informaci6 escrita interna
i externa: diaris, revistes especialitzades, butlletins publicitaris, material de
promociod, publicacions oficials...
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2.1.2 Registre de la informaci6

Per a tenir un control eficient de la informacié cal registrar-la en el moment de
rebre-la. Per exemple, un encarrec telefonic haura de ser registrat en un impres
adequat per a aquest fet.

Si un document ha de ser utilitzat per més d’una persona, caldra fotocopiar-lo per
evitar-ne la perdua.

2.1.3 Elaboracio de la Informacio

Abans d’utilitzar la informacio, cal que sigui elaborada, procés que es realitza
segons els passos segiients:

* Pas 1: Recopilar tota la informacié de diverses fonts possibles, analitzar,
interpretar, redactar, resumir, editar tota aquesta informacio.
* Pas 2: Mecanografiar o emmagatzemar la informacié en un ordinador.

L’elaboracié de la informacid, possiblement canvii la seva forma, depenent del
tipus d’empresa o institucié que la generi.

2.1.4 Comunicacio de la Informacio

La informacié ha de ser lliurada o tramesa a tothom que necessiti cone¢ixer-la o
utilitzar-la. Per a aix0 podem usar les segiients vies:

e Oralment: de forma personal o per tel¢fon.

* De forma escrita: enviant-la per correu postal o electronic, fax, catalegs,
revistes, fulletons publicitaris, etc.

* A través d’imatges: per exemple a la pantalla d’un ordinador.

2.1.5 Emmagatzematge de la informacié

Es imprescindible per a qualsevol empresa controlar correctament totes les seves
activitats, tenir la capacitat de revisar-les i estudiar-les en qualsevol moment, a
fi de tenir absolutament clar que és el que té€ i el que no té, i com s’esta duent a
terme el treball. Tota empresa ha de tenir un sistema per a controlar la informacié
relacionada amb:
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* Protecci6 de noves creacions, productes o serveis.
¢ El control de I’efectiu de caixa i altres valors.

* Preservar la informacié concernent a contractes, pagaments a clients, infor-
mes de personal, carpetes del personal, correspondéncia en general.

L’anomenada era de la informacié ha generat una importancia inusual respecte a
I’emmagatzematge i conservacid de la informacid, entesa com el registre de dades
amb algun significat d’importancia, qualsevol que sigui el mitja que s’utilitzi per
a aixo, i part de la qual es troba en els anomenats arxius administratius.

Diverses raons han dut a I’empresa a millorar els seus sistemes d’arxius:

* La proliferaci6 de documents que en fa més dificil I'organitzacié i la
conservacio.

* La necessitat d’obtenir informacié util, precisa, oportuna i verag, que
garanteixi I’exit de la presa de decisions, ja que una bona decisié requereix
igualment d’una bona informacio.

* El desenvolupament de mitjans electronics per a 1’ds, la conservacié i la
recuperaci6 de la informacio.

2.2 Tipologia i seleccié de la informacio

Ningt no espera que un empleat administratiu o secretari recordi tots els detalls i
dades, ni que sapiga de memoria tota la informaci6 necessaria per a efectuar tots
els contactes, trucades, entrevistes, cotitzacions, consultes... que es produeixen
en una empresa, producte del treball mateix. Seria absurd pensar que una persona
podria ser capa¢ de memoritzar-ho tot.

Per realitzar un bon treball de recolzament administratiu s’han de seguir algunes
pautes:

* Aprendre de memoria les dades que s’utilitzen de manera habitual i que no
canvien gairebé mai. Exemples: codis telefonics, adreces que es repeteixen,
claus computacionals, adreces electroniques... o tot allo essencial per al bon
funcionament diari.

* Organitzar un sistema de referéncies propi: podria ser mitjancant claus per
accedir amb rapidesa a la informacié que s’utilitza constantment, adreces
essencials, nimeros de telefons, noms de catalegs, nom de productes en
venda, noms dels funcionaris de I’empresa amb els seus respectius carrecs...
Hauria de ser un sistema que es pugui actualitzar facilment quan sigui
necessari.
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¢ Tenir accés en tot moment i de forma rapida a llibres i materials de consulta
que pugueu necessitar. Exemples: guies telefoniques, diccionaris, guies
de transports, horaris de linies aéries... Cal assegurar-se de tenir les tltimes
edicions de les guies, per tal d’evitar un efecte negatiu en el treball ocasionat
per un canvi.

* Tingueu en compte que quan necessiteu informacié més especialitzada, heu
de saber on anar i a qui demanar-la. Exemples: Com fer una publicaci6 a
la premsa local, com legalitzar un document, on pagar els impostos, les
imposicions del personal, ...

Es important que tingueu en compte que dintre del camp d’acci6 del vostre treball,
requeriu de molta informacié i heu de saber on buscar-la.

Es convenient que es mantingui, a 1’oficina, una col-leccié de fonts d’informacié
per solucionar els dubtes que poguessin sorgir. Alguns dels llibres basics de
consulta poden ser: diccionari Catala-Castella, diccionari de sindnims, diccionari
d’Angles, gramatica, manual de redaccié comercial, guia de telefons amb pagines
grogues de la ciutat, guia telefons amb pagines grogues de la capital, guies d’hotels
i restaurants, mapes de carreteres, planol de la ciutat...

2.3 Gestio de la informacio obsoleta

Quan una empresa neix i comenca a informatitzar-se és molt important definir els
fluxos de comunicaci6 i anar fixant-hi les pautes del tractament de la informacid.
La gesti6 de la informacié en ’empresa pot ser un gran obstacle en el seu
creixement.

La qliesti6 és la segiient, fins a quin punt podem manejar la informacié sense
que perdem més temps a planificar-ne ’organitzacié o modificar o trobar arxius?
Informaticament parlant; és convenient guardar copies en local o s’ha de treballar
directament sobre una tnica copia al servidor? Les copies d’informacié per al
tractament en local poden ser un cimul de problemes i un retard a I’hora de
gestionar la informaci6 en I’empresa.

Aquesta qiiestié dependra fonamentalment de la responsabilitat en el tractament
de la informaci6 de la persona que duu a terme els canvis. Cal ser conscients que
la copia dltima i la valida per a tots els departaments que puguin utilitzar-los ha
de ser la més actualitzada. Les modificacions que es facin en local han de ser
immediatament enviades al servidor o disc compartit, perque tots els treballadors
de I’empresa tinguin accés a I’dltima informacio.

Definir com es genera i comparteix el flux de la informacié en I’empresa és un
procés que s’ha de fer i definir amb la creacié de ’empresa i en el qual cal tractar
de ser el més estricte possible en el compliment, ja que aixd no provocara una
perdua de productivitat en els processos empresarials. No significa que hagi de
ser un procediment rigid i sense canvis, sind que una vegada definit el com, perque
funcioni en caldra un alt grau de compliment.
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2.3.1 Control de la informacio

L’emmagatzematge i el manteniment de la informaci6 tenen un cost, per aixo és

important tenir definida una bona politica de gesti6é de la informacié obsoleta.

Desfer-se de la informaci6 antiquada, que ja no serveix permetra obtenir més espai
fisic si I’emmagatzematge és en format paper, o bé espai al disc dur o als altres
suports si ho tenim en formats informatics.

Si llencem o esborrem els arxius indtils, treballarem molt més comodament i amb
més rapidesa. No €s el mateix treballar amb 100 arxius que amb 10, com tampoc
no ho és buscar un expedient entre 1000 proveidors que entre 200.

Per saber si una informaci6 és obsoleta, s’han de tenir en compte diversos factors:

* La periodicitat amb la que es renova la informacié que guardem.
¢ Qui la utilitza.

» La necessitat que es tindra de la informaci6 en un futur.

Per portar un bon control i una bona gestié de la informaci6 obsoleta es pot utilitzar
un full de calcul que hauria de tenir, com a minim, els segiients camps: tipus
d’informaci6, suport de la informacid, data de generacié de la informacid, data
de caducitat prevista, data de revisid, font de la informacié i departament al que
pertany.

També és important saber si s’ha de sol-licitar algun permis per esborrar o llengar
una informacid, ja que hi ha documents que sén irrecuperables i cal anar amb
molta cura.

2.3.2 Programari informatic

Es interessant mantenir un arxiu actualitzat amb les versions dels programes que
tenim instal-lats a I’ordinador i que utilitzem. Hi ha llicencies de programari que
es compren per a un determinat temps, aixi que s’ha d’estar pendent si tenim tot el
programari que necessitem en una versié que €s correcta per realitzar les nostres
tasques.

Si hi ha programari que no utilitzem o del qual tenim una versié més nova, és
interessant desinstal-lar el programari antic o que ja no utilitzem, i probablement
el rendiment del nostre equip informatic millorara.
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2.4 Tecniques basiques d’enregistrament i arxiu

Perqué la informacié sigui ttil €s important que s’hi tingui un accés rapid.
Per aconseguir-ho, és inevitable haver de guardar la informacié d’una manera
accessible i ordenada.

Cada empresa té una manera de guardar la informacié depenent de com sera
utilitzada en el futur; és important, doncs, saber adaptar-se a diferents maneres
de guardar, d’endrecar i de recuperar la informacio.

2.4.1 Queé és un arxiu?

Podem dir que un arxiu és un conjunt de documents creats per una persona, entitat
o institucié en I’exercici de les seves activitats, ordenat tot seguint uns criteris
previament establerts en un lloc determinat.

LaLlei 16/1985, de 25 de juny del patrimoni historic espanyol, defineix els arxius
com a conjunts organics de documents, o la reunié d’uns quants, recollits per les
persones juridiques, publiques o privades, en 1’exercici de les seves activitats, al
servei de la seva utilitzacio per a la investigacio, la cultura, la informacié i la gestié
administrativa.

Els arxius els componen documents que han estat produits en el desenvolupament
de les activitats propies de 1I’empresa.

S’entén per document la combinacié d’un suport i la informacié que s’hi registra,
que pot ser utilitzada com a prova o com a consulta. Un arxiu pot contenir diferents
tipus de documents:

* Documents textuals: transmeten la informacié mitjangant texts escrits. El
suport és el paper (carta comercial, factura, comanda, ...).

* Documents grafics: la informacié esta representada en formes i colors
(mapes, planols, dibuixos...).

* Documents en imatges: sén una representacié visual d’un objecte (fotogra-
fies, diapositives...).

* Documents audiovisuals: son registres visuals i sonors (discos, cd...).

* Documents informatics: sén reproduccions magnetiques de I’ordinador (un
document fet amb processador de textos, un full de calcul...).

Funcions dels arxius

La principal funcid de I’arxiu consisteix en la conservacié de documents. El Codi
de Comerg, en I’article 30.1, estableix el deure que concerneix a tot empresari de
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conservar els llibres, la correspondéncia, la documentacié i els justificants relatius
al seu negoci degudament ordenats, durant 6 anys.

Els documents que acrediten la constitucié de I’empresa i la propietat de béns
s’han de conservar permanentment.

Una altra funci6é de I’arxiu és ser un centre actiu d’informacié, que permeti
relacionar els documents nous amb els ja arxivats, i desenvolupar el treball de
forma eficag.

A més, la bona gestié d’un arxiu permetra fer-lo servir com a mitja de consulta
quan les empreses pretenguin indagar en les actuacions del passat.

Organitzacio i funcionament d’un arxiu

L’arxiu és una eina fonamental per al desenvolupament de les activitats de
I’empresa. Ha de reunir les segiients condicions:

* Ha de ser facil d’utilitzar.

* Ha de ser segur pel que fa a la conservacié dels documents.

* S’han de verificar I’eficacia dels sistemes, els metodes i les tecniques
emprades.

* Ha de ser una selecci6 adient de documents que s’han d’arxivar.
* Ha de ser econdomicament rendible.

* Hade ser apropiat a les necessitats de I’empresa, ha de simplificar al maxim
I’entrada de documents, essent susceptible d’ampliacié en el futur.

Tipus d’arxius

Segons el titular, poden ser:

* Publics: Arxiu de la Biblioteca de Catalunya

* Privats: Arxiu de qualsevol empresa

Segons la seva finalitat:

* Administratius: Arxiu Administratiu de Sant Viceng dels Horts

* Historics: Arxiu de la Corona d’Aragé
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Segons I’ambit geografic:

Nacional:Arxiu Nacional de Catalunya

General: Arxiu General de la Diputaci6 de Lleida

Regional: Arxiu Regional de Cervera

De districte: Arxiu de Districte de les Corts
* Provincials:Arxiu Historic de la provincia de Castell6
Segons el tipus d’administracio:
* Central: Arxiu Central Administratiu del Departament de Cultura de la
Generalitat de Catalunya
* Autonomica: Arxiu General del Consell de Mallorca
* Municipal: Arxiu Municipal de Girona
* Militar: Arxiu Militar General d’ Avila

* Judicial: Arxiu Judicial Territorial de Tarragona

* Legislatiu: Arxiu Legislatiu Conservatoris de Musica de la Comunitat
Valenciana

¢ Eclesiastic: Arxiu de I’Abadia de Montserrat

Maneres de classificar els arxius

El que interessa estudiar i coneixer com a futurs treballadors del mén empresarial
és el funcionament dels arxius d’empresa. Els arxius d’empresa son, segons la
seva titularitat, arxius privats.

Dins I’empresa, podem classificar els arxius:

* Segons la utilitat: arxiu de gestid, intermedi i historic.
* Segons la ubicaci6 de I’arxiu: arxiu centralitzat i descentralitzat.

» Segons la forma de crear-lo o utilitzar-lo: arxiu convencional i arxiu
informatic.

Segons la utilitat

* Arxiu de gestio: és el que conté els arxius de consulta diaria. També
s’anomena arxiu d’oficina. Exemples: un expedient per completar, una carta
que encara no ha estat contestada...
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* Arxiu intermedi: el formen els documents de consulta poc freqiients. Es
tracta de documents que fan referéncia a operacions recents ja finalitzades.
Exemples: un expedient completat, una carta contestada...

e Arxiu historic: conté els documents de consulta practicament nul-la.
També anomenat definitiu. Exemples: escriptures de constituci6, llibres
de comptabilitat d’anys anteriors...

Segons la ubicacié de I’arxiu

* Arxiu centralitzat: quan tots els documents es guarden al mateix lloc i
estan a carrec d’una o diverses persones.

* Arxiu descentralitzat: si els documents es troben a diferents departaments
i seccions de I’empresa, parlem d’arxiu descentralitzat.

Segons la forma de crear o utilitzar ’arxiu

* Arxiu convencional: el que utilitza com a mitja de suport el paper.

* Arxiu informatic: en aquest tipus d’arxiu s’utilitzen suports informatics.

Passos a seguir per arxivar un document

Els passos que es faran servir per arxivar un document seran diferents en funci6
del tipus que es tracti. Perod, generalment, sempre:

1. Cal coneixer el criteri i les normes que cal seguir per arxivar aquell
document.
2. Identificar el tipus de document.

3. Esbrinar si cal fer-ne una copia o escanejar-lo per guardar-lo en suport
informatic.

4. Localitzar I’arxiu on es desara el document. Si trobem un document que es
pot arxivar a dos llocs diferents, en un s’arxivara I’original i, per a I’altre,
se’n fara una copia.

Equips i materials necessaris per guardar documents

Per tal que la documentacié de I’empresa es conservi en perfecte estat i la
localitzaci6 resulti rapida, és necessari tenir els mitjans materials adients.

El mercat compta amb una gran varietat d’articles que permeten classificar i
ordenar els documents que s’utilitzen en qualsevol empresa. Principalment es
tracta de material d’arxiu i mobiliari d’arxiu.
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Material d’arxiu
Les carpetes o arxivadors sén un dels materials més utilitzats per guardar tota
mena d’informacié. Existeixen diversos tipus:

» Carpetes A-Z o arxivadors de palanca: les tapes sén de cartré rigid, a
I’interior tenen un sistema d’ancoratge per als documents, dues anelles
de mida estandarditzada que s’obren i es tanquen mitjangant una palanca.
Els documents hi han d’anar perforats. Aquestes carpetes solen anar
identificades amb una etiqueta al llom i s’introdueixen en una capsa de cartr6
que tot junt es col-loca al lloc desitjat.

» Carpetes classificadores: les tapes sén de cart6 rigid o de plastic, a I’interior
estan dividides en compartiments, cadascun amb una etiqueta.

» Subcarpetes: sén de cartolina i serveixen per separar documents de forma
horitzontal. N’hi ha amb pestanyes que n’identifiquen el contingut.

» Carpetes penjants o de suspensié: son de cartolina amb dos enganxalls de
plastic o metal-lics als extrems de les solapes que permeten la suspensi6 en
unes guies a I’interior d’armaris o calaixos. A la part superior o lateral de
la carpeta es col-loquen uns visors o pestanyes de plastic per identificar-ne
el contingut.

» Capses d’arxiu definitiu: generalment sén de cartré. S’hi solen guardar
documents intermedis o historics. Les capses s’identifiquen sobre el llom,
directament o amb etiquetes adhesives.

» Capses de transferéncia: son capses de cartr6 rigid amb compartiments a
Iinterior. Aquestes capses permeten una obertura superior com també una
obertura parcial de costat que permet visualitzar-ne el contingut.

Mobiliari d’arxiu
Per poder emmagatzemar les carpetes i els arxivadors cal mobiliari, tal com:

* Prestatgeries.

» Compactes o prestatgeries mobils: conjunt de prestatgeries que es desplacen
sobre rails.

* Armaris per a arxius: mobles metal-lics o de fusta amb portes. A dins hi ha
lleixes. Poden contenir calaixos per col-locar-hi carpetes penjants.

» Carros mobils per a carpetes penjants: sén mobles amb rodes que estan
formats per un bastidor destinats a suspendre-hi carpetes penjants. Es fan
servir per arxivar documents d’us freqlient i sén compartits per diversos
llocs de treball.

» Arxivadors: s6n mobles metal-lics amb calaixos, normalment tres o quatre.
A Dinterior tenen unes guies per suspendre-hi les carpetes. Cada calaix, a
la part exterior, pot anar proveit d’un suport transparent per introduir-hi una
etiqueta identificativa del contingut.
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Larxiu en altres suports diferents al paper

Espai i temps s6n dos conceptes d’alt valor en el segle XXI. Per aixo, les empreses
opten per sistemes de gesti6 documental que permetin estalviar-los. Alguns
d’aquests sistemes com la microfilmacié o la digitalitzacié, consisteixen a passar
la informacié des del paper a altres suports:

* La microfilmacié: permet traslladar documents fisics a les microfitxes
d’una pel-licula. Es un métode recomanat per a la informacié que es
consulta poc i que ocupa molt volum. S’utilitza en el cas d’arxius definitius
que es poden guardar en molt poc espai. La durada del suport esta garantida
durant més de 300 anys.

* La digitalitzacid: aquesta teécnica permet convertir documents de paper en
imatges digitals, emprant la tecnologia d’escaneig.

La imatge digital es pot emmagatzemar en qualsevol mitja electronic (discos,
sistemes d’emmagatzematge massiu, CD, DVD, etc.). D’aquesta manera, la seva
gesti6, arxivament, consulta, i conservaci6, €s molt més facil, barata i segura que
quan es manegen papers.

Els arxius informatics

Es el conjunt organitzat de documents produits, rebuts i conservats per una
institucié o una persona a través d’un mitja electronic en el desenvolupament de
les seves activitats, i que es manté accessible per mitja d’un ordinador.

Aconseguir una oficina sense papers és un dels reptes de la nostra €¢poca, encara
que és molt dificil, ja que les empreses estan obligades per llei a conservar una
gran quantitat de documents originals durant anys.

Un exemple de I’intercanvi i la tramitacié d’informacié de forma electronica sén
les comunicacions amb la Seguretat Social a través del sistema RED (Remissio
Electronica de Documents) o la factura electronica. La Llei 11/2007, de 22 de
juny, d’accés electronic dels ciutadans als accessos publics, reconeix el dret
de la ciutadania a relacionar-se amb les Administracions Pabliques per mitjans
electronics.

Avui dia, en I’entorn empresarial ens trobem amb una doble realitat, per una part
la documentacié en paper, i per una altra tots els documents que son generats
de manera electronica (correus electronics, formularis electronics, documentacié
escanejada, etc.).

Els arxius informatics presenten els avantatges seglients:

* Redueixen enormement el consum de paper.
* Amplien i milloren les modalitats de presentaci6 i edici6 dels documents.

* Permeten actualitzar i emmagatzemar una gran quantitat d’informacié sense
ocupar espai.

Arxiu i noves tecnologies

El desenvolupament de les noves
tecnologies de la informacié ha
permes facilitar les tasques
arxivistiques de I’empresa, pel
fet de poder guardar els
documents en suport informatic,
al disc dur de I’ordinador, en els
servidors de la xarxa o bé en els
dispositius d’emmagatzematge
extern.

Sistema RED

Remissié Electronica de
Documents és un servei que
ofereix la Tresoreria General de
la Seguretat Social a empreses,
agrupacions d’empreses i
professionals col-legiats,
I’objecte de qual és permetre
I’intercanvi d’informacio i
documents entre les diferents
entitats a través de mitjans
telematics.
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Caracteristiques dels arxius informatics
Els arxius informatics tenen unes caracteristiques que ens permeten identificar la
informacié. Aquestes caracteristiques sén:

* Nom i extensi6: cada arxiu és individual i es pot recongixer per un nom i
una extensio la qual sol identificar-ne el format. Els arxius poden contenir
diferents tipus d’informacions segons el format: arxius de text (.txt...), de
documents enriquits (.doc, .rtf, .pdf i altres), executables (.exe o .com),
dades (.xls, .dbs...), imatge (.jpg, .png, .bmp, .gif...), audio ( .wav, .mp3,
.au), video (.mpg, .avi).

¢ Dades sobre I’arxiu. La data de creaci6 del mateix, la de modificacio i les
darreres d’accés.

* Mida: els arxius tenen també una mida que es mesura en bytes, kilobytes,
megabytes, gigabytes, que depenen de la quantitat de caracters o pixels que
contenen.

¢ Ubicacié: tot arxiu pertany a un directori o subdirectori. La ruta d’accés
a un arxiu sol comencar amb la unitat logica que el conté i els successius
subdirectoris fins arribar al directori contenidor.

Dispositius d’emmagatzematge dels arxius informatics
Des de fa unes deécades la tecnologia ha anat evolucionant d’una manera forca ra-
pida i aix0 ha permes poder emmagatzemar la informacié en diferents dispositius.

Dispositius magneétics

S6n aquells que basen la seva tecnologia en materials magneétics per poder
emmagatzemar les dades. Existeixen diferents dispositius que utilitzen aquesta
tecnologia.

* Disc Dur: dispositiu que emmagatzema la informacié de manera permanent.
Es considera el sistema més important d’emmagatzematge de I’ordinador i
s’hi guarden els arxius dels programes. Al mercat, hi trobem discs durs
extraibles.

* Disquet o disc flexible: €s un dispositiu format per una peca circular d’un
material magnetic que permet la gravacio i la lectura de dades.

» Cinta magnetica: esta formada per una cinta de material de plastic recoberta
de material ferromagneétic. Sobre aquesta cinta es registren els caracters en
forma de combinacions de punts, sobre pistes paral-leles, al’eix longitudinal
de la cinta. I’accés a la informacié és seqiiencial.

e Microfilm: pel-licula que reprodueix, amb una gran reduccié de mida,
documents grafics. Aix0 permet I’emmagatzematge i la manipulacié. Les
imatges reduides s6n emmagatzemades a mode de rotlles de pel-licules o
transparencies.
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* Disc ZIP: dispositiu magnetic, extraible i d’alta capacitat, similar als
disquets perod molt més rapid i que ofereix més capacitat d’emmagatzematge.
S’utilitza per fer copies de seguretat. Actualment, el Pen drive ha desplagat
aquests dispositius del mercat.

Dispositius optics

S6n aquells que basen la seva tecnologia en lents, miralls i lasers. Hi ha diversos
tipus:

* CD-ROM: és un disc compacte amb gran capacitat d’emmagatzematge. Pot
ser llegit tants cops com es desitgi tot i que el contingut no es pot modificar.

* CD-RW: és igual que el CD-ROM, amb la diferéncia que aquests discos sén
enregistrables.

* DVD: dispositiu d’emmagatzematge massiu de dades.

* DVD-RW: sén DVD enregistrables. Permeten que la informacié sigui
gravada, esborrada, i tornada a gravar diverses vegades.

* BLU-RAY: és un disc Optic de nova generacié de 12 centimetres de diametre
(com el CD i el DVD) per a video d’alta definici6é i emmagatzematge de
dades d’alta densitat.

Altres dispositius

A més dels esmentats, en 1’actualitat existeixen, també, aquests dispositius:

* Pen drive o memory flash: sén dispositius d’emmagatzematge que ofereixen
una gran versatilitat i seguretat. Tenen una gran capacitat d’emmagatzemat-
ge. Utilitzen la tecnologia Plug and Play, és a dir, connectant el dispositiu
a un port USB estan preparats per ser utilitzats.

* Disc Dur SSD: sén aquells disc durs que permeten un menor temps d’espera
alhora d’accedir a les dades, un menor consum de bateria i una major
fiabilitat, ja que no depenen d’elements magnetics per la qual cosa poden
resistir els cops i les caigudes.

Sistemes gestors de base de dades (SGBD)

Per tal que la informacié que manegem a I’oficina pugui ser consultada i gestionada
en qualsevol moment, ha de ser emmagatzemada i localitzada, per aixo fem servir
les bases de dades.

Una base de dades és un conjunt estructurat de dades que es guarden en un sistema
informatic i sobre les quals és possible efectuar una série d’operacions basiques
de consulta, modificacid, insercié o eliminacio.



Operacions administratives de suport

56 Seleccié i tractament de la informacié

Inconsisténcia de dades

Es produeix quan no hi ha
concordanga entre diverses
copies d’una dada. Per exemple,
s’actualitza I’adre¢a d’un
proveidor en un arxiu i en un
altre arxius no s’actualitza.

Un sistema gestor de base de dades és un programa que s’encarrega de
gestionar i controlar I’accés de dades oferint-ne una representacié més
senzilla.

Els SGBD més estesos sén Acces, Filmaker i Paradox, en el segment d’aplicacions
per a particulars i petites empreses, i SQL Sever, Oracle, DB2, Informix i Sybase,
en el seguiment de les mitjanes i grans bases de dades.

La finalitat dels sistemes gestors de base de dades €s utilitzar de manera senzilla,
clara i ordenada, un conjunt de dades que posteriorment es convertiran en
informaci6 rellevant.

Els SGBD tenen determinades caracteristiques, com son:

* Integritat de les dades: ofereixen recursos per definir i garantir el compli-
ment de les regles predefinides o restriccions.

» Seguretat de les dades: garanteixen que la informaci es troba segura davant
dels usuaris malintencionats o no autoritzats per accedir a la informacio.

» Abstracci6 de la informacid: estalvien als usuaris detalls de la representacié
i ’emmagatzematge de les dades, és a dir, el sistema amaga certs detalls de
com s’emmagatzemen i es mantenen les dades.

* Accés rapid i eficient de les dades: empren diverses técniques per emmagat-
zemar i recuperar rapidament les dades de manera eficient.

* Control de concurréncia: serveix per controlar 1’accés concurrent a la
informacid que podria derivar en inconsisténcia de dades.

Seguretat dels arxius

Pel que fa als arxius convencionals (suport paper) cal guardar-los per separat i per
duplicat si I’arxiu és prou important. Amb aquesta finalitat podem usar armariets,
escriptoris o calaixos amb claus, capses o cameres de seguretat, magatzems espe-
cials, claus o xifres de claus que bloquegen ’accés a la memoria de 1’ordinador.
Els arxius han d’estar protegits completament contra la intemperie, la destruccio,
el robatori, I’accés i la falsificacié de personal no autoritzat.

Pel que fa als arxius electronics és convenient tenir-ne diversos jocs de copies
de seguretat. Quan el valor és molt important convé tenir-ne copies de seguretat
custodiades en diferents llocs, a fi d’evitar que qualsevol desastre fortuit les
destrueixi totes i inclds la possibilitat de recuperar la informacié.

La realitzacié de copies de seguretat diaries de tot el sistema informatic és una
técnica anomenada back-up, i és la practica preventiva més estesa avui dia.

Es recomanable dotar de contrasenyes els arxiu informatics que contenen infor-
maci6 reservada, aixi els protegim d’accessos no autoritzats. Hi ha programes
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especifics de proteccié d’arxius que no tan sols permeten establir contrasenyes,
siné que sén capacos fins i tot de xifrar la informacid.

Confidencialitat de la informacio

Es obligatori guardar la deguda reserva i discrecié sobre qualsevol document
que es maneja a I’empresa, no tan sols per preservar la informacié relativa a
les activitats que es duen a terme, siné també sobre el funcionament intern,
especialment pel que fa a les dades personals de treballadors i clients.

Pel que fa a la difusié ens trobem amb:

* Documentacié puablica: és aquella a la qual poden tenir accés totes les
persones de I’empresa.

* Documentacié restringida: és la que requereix autoritzaci6 per ser lliurada
a les persones que la sol-liciten.

* Documentacié confidencial: és aquella que si es divulga pot causar
perjudicis a ’empresa, als seus membres o a tercers. Només tenen accés
a aquesta informaci6 persones autoritzades. S’identifica amb el segell de
“Confidencial”.

2.4.2 La classificacio i I'ordenacio dels documents

Classificar i ordenar documents sén tasques fonamentals en 1’organitzacié de
Iarxiu.

Classificar significa organitzar un conjunt de documents en grups amb unes
caracteristiques comunes.

Ordenar és unir tots els documents de cada grup seguint uns criteris d’organitza-
ci6 a fi de facilitar-ne la localitzacié.

El quadre de classificacio

En l'organitzacié de I’arxiu, el quadre de classificaci6 descriu els fons de 1’em-
presa, com també les successives subdivisions fins a assolir els nivells de serie, i
finalment, els expedients.

Per exemple, tots els documents del departament de recursos humans d’una
empresa formarien un fons documental. Dins d’aquest fons I’empresa pot tenir
diversos subfons, és a dir, grups de documents; un podria ser el de tots els
documents relacionats amb el personal de I’empresa, i dins d’aquest subgrup hi
hauria totes les nomines de personal, que anomenariem serie. Dintre de la serie
hi hauria expedients; cada treballador tindria el seu expedient ordenat per ordre
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alfabetic i hi hauria totes les nomines ordenades cronologicament. Vegeu figura
2.1.

Ficura 2.1. Lorganitzacié d’'un arxiu

Departament de RRHH Fons

Gestio de Personal

Subfons

Gestié de nomines

Carpeta de cada treballador

Expedient

Sistemes d’ordenacioé

Per tenir els documents localitzats els hem d’arxivar seguint uns criteris que
s’anomenen criteris d’ordenacio.

Existeixen diferents criteris:

¢ Ordenacio alfabética

¢ Ordenaci6é numeérica

Ordenacié alfanumerica

* Ordenaci6 cronologica

Ordenaci6 geografica

Ordenacié alfabética

L’ordenacié alfabetica consisteix a classificar els documents seguint la seqiiéncia
de I’alfabet, de I’A ala Z, lletra a lletra, comencant per la primera de cada paraula.
Per aixo és té en compte el nom de la persona o empresa a que es refereix.

Quan els noms estan compostos per més d’una paraula s’ha d’establir quina és la
paraula d’ordre, €s a dir, la que prendrem com a clau de referéncia.

Noms de persones: Les normes d’ordenacié alfabética, si es tracta del nom de
persones, son les que exposem en detall tot seguit:

* Prenem com a paraula d’ordre el primer cognom de la persona. Exemple:
Nom: Maria Baradad Baldoma
Paraula d’ordre: Baradad

Ordenacio: Baradad Baldoma, Maria
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* Si coincideix el primer cognom, s’ordena pel segon. Exemple:
Nom: Maria Baradad Baldoma; Rosa Baradad Martinez
Ordenacié:Baradad Baldoma, Maria; Baradad Martinez, Rosa

* Si coincideixen el primer i el segon cognom, prenem com a referent el nom.
Exemple:
Nom: Pilar Puig Casas; Manel Puig Casas
Ordenacié: Puig Casas, Manel; Puig Casas, Pilar

* En cas que coincideixin noms i cognoms, s’ordena per poblacid, i dins
d’aquesta pel nom del carrer.

Primer cognom

Segon cognom

Nom

Poblacié

A

Carrer

* Els cognoms compostos, units per guid, es consideren un de sol quan s’han
d’ordenar. Per exemple per ordenar Mireia Martinez-Vea Roca ho fariem per
Martinez-Vea; considerarem el primer cognom com un de sol (Martinez-Vea
Roca, Mireia).

* Els cognoms que contenen preposicions, articles o prefixos s’ordenen
prescindint d’aquestes particules.

* Els noms originaris d’altres llengiies que contenen particules (Mc, Von...)
es consideren part del cognom, €s a dir, es tenen en compte en I’ordenacié.

Noms d’empreses i institucions: En el cas d’empreses i institucions, es pren
com a paraula d’ordre la rad social (és el nom de la societat o empresa) tenint
en compte les normes segiients:

* No es tenen en compte els articles o les preposicions que precedeixin el nom
de les empreses. Exemple:

Raé Social: El Bosc Magic, SL
Ordenacié: Bosc Magic, SL
* Quan la primera paraula de la rad social és una paraula genérica, com ara

societat, bar no la tindrem en compte, ja que ens podem trobar amb moltes
empreses amb la mateixa paraula genérica. Exemple:

Raé Social: Cafeteria El Cafet6
Ordenacié: El Cafet6, Cafeteria
* Les expressions Fills de, Hereus de, etc. no es tenen en compte a I’hora
d’ordenar. Exemple:
Raé Social: Fills de Manel Estiarte

Ordenacié: Estiarte, Manel (Fills de)
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* Els noms d’organismes i institucions s’ordenen tenint en compte el nom
genéric com a paraula d’ordre. Exemple:

Raé Social: Ministeri de ’interior
Ordenacié: Ministeri de I’interior
* Per als noms de les empreses estrangeres hem de tenir en compte la primera
paraula de la rad social com a paraula d’ordre. Exemple:
Raé Social: Ikea Group Corporate
Ordenacié: Ikea Group Corporate
* Quan els noms inclouen nimeros, es consideren com si estiguessin escrits
amb lletres. Exemple:
Raoé Social: 5 Trevol, SA
Ordenacio: 5 Trevol, SA

Ordenacié numerica
El sistema d’ordenacié numerica consisteix a organitzar la documentacié seguint
P’ordre dels nombres naturals, assignant un document a cadascun.

S’ha d’assignar un nimero consecutiu en funcié d’algun criteri: per ordre
d’arribada del document, assignar un nimero a uns assumptes determinats. Per
exemple, les comandes comencarien per 1’1, els albarans pel 2, les factures pel 3
etc.

Ordenacié alfanumeérica
Consisteix a assignar als documents una combinacié de xifres i lletres. Aquest
sistema permet moltes variacions:

* Una sola lletra i diverses xifres: Exemple: p/399

* Una sola xifra i diverses lletres: Exemple: 2/BFE

Igual que en el sistema numeric, a 1’alfanumeric cal portar un index per saber
a quin codi, en aquest cas alfanumeric, correspon cada nom, assumpte... Per
exemple, una empresa d’assegurances assigna a cada polissa un codi alfanumeric,
a les assegurances de la llar els assigna la lletra H seguit de la xifra segons I’ordre
de creacié de la polissa i a les assegurances del vehicle se’ls assigna la lletra A i
aixi per cada producte (vegeu la taula 2.1).

TAauLA 2.1. Taula ordenada per nimero de polissa i per nom de I'assegurat.

Numero de Polissa Nom de I'assegurat
H/150 Rosa Sanchez Blanc
H/151 Pere Martos Busquets

A/18 Sonia Vila Rams
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Existeixen una serie de normes que us ajudaran a realitzar una ordenaci6é de
manera correcta:

* Si el codi comenga per xifres seguides de lletres farem servir 1’ordre de
numeracio natural.

* Si el codi comenga per lletres seguides de xifres, farem servir I'ordre
alfabetic per ordenar-lo.

* Si el codi comenga per xifres que coincideixen, ens fixarem en les lletres
per ordenar-les.

* Si el codi comencga per lletres que coincideixen, ens fixarem en les xifres
per ordenar-les.

L’ordenacié cronologica

L’ ordenaci6 cronologica consisteix a classificar els documents segons la data;
per I’any, el mes i el dia de cadascun. La documentacid s’ordena sobre la base de
data d’emissio, de fabricaci6, de venciment... Generalment, les empreses utilitzen
I’ordre ascendent amb el qual la documentaci6 s’ordena des de la data més antiga
fins a la més recent. També es pot fer a la inversa, és a dir, en ordre descendent,
quan s’ordena des de la més recent fins a la més antiga.

L’ordenacié geografica

Consisteix a ordenar la documentacié en funcié dels llocs que hi estan associats,
és a dir, el domicili de la persona o empresa, el lloc d’emissi6 o desti... Es pot tenir
en compte el pafs, la comunitat autdbnoma, la provincia, la localitat, etc. Es segueix
un ordre alfabeétic. En els noms dels municipis o de comunitats autobnomes no es
tenen en compte els articles el, la... Els conceptes de carrer/avinguda/passeig no
es tenen en compte a efectes de classificacid.

Es pot destruir la documentacié?

El Codi de Comerg, al qual totes les empreses estan subjectes, en I’article 30
estableix I’obligaci6 de conservar alguns documents. El contingut d’aquest article
es pot resumir als punts segiients:

* Existeix I’obligacié de conservar durant 6 anys els llibres i la documentacio.

* La documentaci6 a que es refereix el Codi de comerg és la relacionada
amb operacions que originin drets i obligacions de I’empresa davant d’altres
persones (factures, nomines, llibres comptables...)

* Aquesta obligaci6 persisteix fins i tot després de cessar I’activitat empresa-

rial.

En la practica diaria, quan la documentaci6 ha passat a I’arxiu el temps que la llei
prescriu i a I’empresa no li interessa seguir conservant-la, cal eliminar-la, ja que
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si no es fes aixi s’acumularien quantitats ingents de paper que bloquejarien I’arxiu
i consumirien molts recursos.

Leliminaci6 de documents inservibles es pot fer a través de dos metodes:

* Venda a empreses dedicades al reciclatge de paper.

* Destruccié per mitja de maquines que els converteix en encenalls. Aquest
sistema €s el més recomanable en els casos de documentacié confidencial, o
la relacionada amb assumptes importants encara que hagin perdut vigencia.

Conservacio de dades de caracter personal

La Llei organica de proteccié de dades de caracter personal (LOPD) tracta sobre
els drets que assisteixen a persones respecte a les seves dades personals. Aquestes
dades també formen part de la documentacié empresarial i, per tant, de I’arxiu.

El seu objectiu principal és regular el tractament de les dades i fitxers de caracter
personal, independentment del suport en el qual siguin tractats, els drets dels
ciutadans sobre ells i les obligacions d’aquells que els creen o tracten.

L’organ de control del compliment de la normativa de proteccié de dades dins del
territori espanyol, amb caracter general és I’Agéncia Espanyola de Proteccié de
Dades (AEPD). També hi ha altres Agencies de Proteccié de Dades de caracter
autonomic, en les Comunitats Autonomes de Madrid, Catalunya i al Pais Basc.

Les sancions tenen una elevada quantia, i és Espanya el pais de la Unié Europea
que té les sancions més altes en materia de protecci6 de dades.

Malgrat I’elevat import de les sancions, existeixen moltes empreses a Espanya
que encara no s’hi han adequat, ho han fet de forma parcial o no revisen de forma
periodica la seva adequacio; pel que resulta essencial el manteniment i revisié de
I’adequaci¢ realitzada.

En el sector public, la citada Llei regula igualment I’is i maneig de la informacié
i els fitxers amb dades de caracter personal utilitzats per totes les administracions
publiques.

Confidencialitat, seguretat i diligéncia en la gestio i conservacio

En el departament de Recursos Humans de qualsevol empresa, es treballa amb
les dades personals dels treballadors i amb informacié important d’ells. Per
aix0, ’empresa esta obligada a respectar la norma dels criteris de confidencialitat,
seguretat i diligéncia, sempre que es gestioni o es conservi la informacié.

La llei que regula el tractament de dades dels treballadors d’una empresa és
la Llei Organica de Protecci6 de Dades de caracter personal (LOPD). Seguint
aquesta norma, en el moment de la contractacio, I’empresari haura d’informar al
treballador de I’existéncia d’un fitxer amb les seves dades personals i la finalitat de
la recollida d’aquestes dades, tant com els destinataris de la informacié. També
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té el dret d’accés a les dades ja esmentades, la seva rectificacié, cancel-laci6 i
oposicid.

Quan s’utilitzi qualsevol tipus de document per a la recopilaci6 de dades hi hauran
de figurar les advertencies segiients:

* Les dades recopilades només es podran fer servir dins dels limits de
la relaci6 laboral. Per qualsevol altra finalitat, caldria comptar amb el
consentiment dels interessats.

* Es requerira el consentiment exprés dels interessats per a qualsevol tracta-
ment de dades qualificats com a especialment protegides.

En finalitzar la relacié laboral, les dades hauran de ser bloquejades. Es conser-
varan a disposici6 de les Administracions i Organismes Jurisdiccionals fins que
finalitzi el termini en qué es puguin interposar dentincies o reclamacions (4 anys).

Qualsevol persona que intervingui en les dades personals d’algun fitxer ha de
respectar el deure de secret. El seu incompliment pot donar lloc a responsabi-
litat penal. Qualsevol infraccié d’aquesta normativa podria ser sancionada per
I’Agencia Espanyola de Proteccié de Dades que actua amb independéncia de les
Administracions Pabliques en 1’exercici de les seves funcions.

Una empresa que pretengui registrar-se d’acord amb criteris de qualitat i ex-
cel-lencia, ha de complir escrupolosament totes les obligacions que imposa la
LOPD.

Per ultim, cal dir que és tan important la gesti6 de les dades com la seva
conservacio. Per aix0, un procés que ha d’estar documentat en qualsevol empresa
ique s’ha de complir puntualment en les dates previstes, és la realitzacié de copies
de seguretat dels fitxers informatics. Només aixi es podra garantir la conservacio
de les dades en la seva integritat.

Com a resum, a la taula 2.2 es recullen els aspectes més destacats de la normativa
de proteccié de dades.

TauLA 2.2. Aspectes més destacats de la normativa de proteccié de dades

Inscripcio de fitxers

Tota persona fisica o juridica, publica o privada, que tracti dades de caracter personal, ha de procedir a la
inscripci6 del fitxer davant del Registre General de Proteccié de Dades. Segons el tipus de dades que
continguin, aquests fitxers es classifiquen en 3 nivells de seguretat:

- Nivell basic: qualsevol fitxer que contingui dades de caracter personal.

- Nivell mitja: si contenen dades relatives a la comissié d’infraccions administratives o penals, o bé d’altres
dades relacionades amb I’Administracié Publica.

- Nivell alt: si contenen dades catalogades com a especialment protegides (salut, ideologia, afiliacié sindical,
etc.)

Informacioé i consentiment dels tractaments de la informacié

S’ha d’informar el treballador a I'inici de la relacié laboral de I'existéncia del fitxer, de la finalitat de la seva
recopilacié i dels destinataris.

Elaboracio del “document de seguretat”

Per garantir la confidencialitat, seguretat i diligéncia en la gesti6 de les dades de caracter personal s’han de
prendre una série de mesures técniques i organitzatives, entre les quals destaca el document de seguretat,
que ha d’elaborar qualsevol entitat que tracti dades de caracter personal seguint el model que facilita I'’Agéncia
Espanyola de Proteccié de Dades a la seva pagina web www.agpd.es.
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TAuLA 2.2 (continuacid)

Inscripcio de fitxers

Cancel-laci6 i bloqueig de dades

Finalitzada la relacié laboral, 'empresa haura de procedir a la cancellacié de les dades, bloquejant-les i
conservant-les Unicament a disposicié de les Administracions publiques i dels Jutjats i Tribunals durant el
temps en qué es poguessin exercir les accions corresponents (4 anys).

Deure de secret

Els responsables del fitxer i els que intervinguin en qualsevol fase del tractament de les dades de caracter
personal estan obligats al deure de guardar el secret professional.

2.5 Equips de reprografia, enquadernacions i altres sistemes
operatius

Si treballeu com a administratius en una empresa, cal que tingueu en compte els
procediments de comunicacié que s’hi utilitzen.

Per dur a terme aquesta feina, heu de comptar amb un sistema de comunicacié que,
un cop realitzat el procés de presa i d’interpretacié de dades, permeti transferir la
informacié fins a fer-la arribar als destinataris. La vostra oficina ha de disposar
per tant, entre d’altres, d’uns mitjans de reprografia adients.

La reprografia és un procés que permet reproduir documents impresos mitjangant
tecniques com la fotocopia, el facsimil o la fotografia.

Un facsimil és una copia o reproduccié molt precisa, gairebé perfecta, d’un
document generalment antic i de gran valor, com un llibre, un manuscrit, un
mapa o un dibuix a ma alcada.

2.5.1 Els equips de reprografia

La reprografia fa referéncia principalment a 1’ds de fotocopiadores, les impres-
sores i els escaners.

Aquests aparells sén de vital importancia per a la manipulacid, la transformacio i
I’arxiu de qualsevol informacié en les empreses.
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Les impressores

Les impressores sén el mitja que més es fa servir per transferir a paper dades
processades i tractades pels ordinadors mitjancant el programari corresponent.
N’hi ha de dos tipus:

* Impressores d’impacte: entre les impressores d’aquest tipus n’hi ha una
de rellevant, la impressora d’agulles. El mecanisme consisteix en unes
agulles situades al capcal de la impressi6é que son propulsades cap al paper
mitjancant impulsos electromagnetics.

* Impressores sense impacte. N’hi ha de diversos tipus:

— D’injeccio de tinta: la impressi6 es fa per mitja de punts que el capgal
projecta a través de gotes de tinta petites.

— Laser: el tambor esta carregat electroestaticament i rep un feix de
llum, el laser, aconseguint que el rodet amb pols del toner quedi adherit
al paper a través d’unes particules que sén “impreses” quan augmenta
rapidament la temperatura. La qualitat d’impressi6 és excel-lent.

Les fotocopiadores

Una fotocopiadora és un aparell que s’utilitza per fer copies en paper d’un
document impres. Actualment s’estant substituint per equips multifuncid, tot i
que és un dels aparells que s’utilitza més en les empreses en tot el procés de
tractament i arxiu de la informaci6. Podem fer copies rapidament de documents, a
la vegada que podem ampliar-los o reduir-los, copiar a dues cares i classificar-los,
enquadernar-los i grapar les copies. Les copies també es fan a color, la imatge
és analitzada tres vegades, és a dir s’exposa a tres filtres i es reprodueix amb els
colors primaris (groc, magenta i cian).

Lescaner

Es tracta d’un periferic amb el qual es realitza una captura digital d’imatges o
textos que s’envien al nostre equip per treballar-hi. L’exploracié o “lectura” de les
dades es fa basicament per les passades o desplagcament del seu capgal, uns sensors
fotoelectrics i una lampada fluorescent. Al mercat hi podem trobar escaners amb
alimentador de fulls, molt utils per digitalitzar un gran nombre de documents.

Altres equips de gestio empresarial

Els equips multifuncionals s6n maquines que incorporen funcions de diferents
dispositius periferics. Consumeixen un 50% menys d’energia que una impressora,
un fax, o un escaner per separat, amb I’estalvi consegiient d’energia. Alguns
exemples: impressora/escaner, copiadora/impressora/escaner, fax/escaner/copia-
dora/impressora, i fins i tot podem trobar al mercat un fax/escaner/copiadora/im-
pressora/telefon.
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Els equips convencionals com la maquina d’escriure o la maquina eléctrica ja han
quedat endarrerits.

Equips autonoms, quedesenvolupen la seva funcié de forma independent, sense
que estiguin associats a altres mitjans periferics.

El modem és un aparell que permet connectar un ordinador amb d’altres a través
del sistema de telefonia XTC (Xarxa Telefonica Computada), transformant els
senyals digitals de I’ordinador en senyals analogics per, després, invertir el procés
en arribar al modem de destinacio.

Actualment al mercat, hi trobem dos productes importants que utilitzen la linia
telefonica digital: els adaptadors XDSI (Xarxa Digital de Serveis Integrats)
i la linia ADSL (Asymmetric Digital Suscriber Line o Linia d’Abonat Digital
Asimetrica), amb velocitats diferents pel que fa a la transmissié de dades a
I’entrada i a la sortida, per aix0 se’n diu asimetrica.

D’altra banda, hi ha connexions que es realitzen per mitja de fibra Optica, per cable,
i que superen amb escreix les velocitats de transmissié de dades.

A més, les companyies de telefonia mobil han tret al mercat un tipus de connexié
mobil 3G per a equips mobils amb connexié USB, que simplifica i millora la
transmissié de dades i la informacié en qualsevol moment i des de diferents
suports.

L’aparell de fax. Es tracta d’un sistema autonom de transmissié i recepci6 de
documents per mitja de la xarxa telefonica, que converteix en impulsos les imatges
“llegides” per I’emissor. Aquests impulsos sén traduits en punts que formen
imatges al fax receptor.

Les empreses el fan servir per comunicar-se amb clients i proveidors.

N’hi ha de dos tipus:

* El fax tradicional: mitja de comunicacié que fa servir les xarxes telefo-
niques. S’ha de disposar d’un aparell de telefax per poder rebre i enviar
comunicacions.

* El fax digital: permet enviar i rebre fax des d’una aplicaci6 informatica. Es
necessari disposar d’una linia telefonica analogica per al seu ts, a més d’una
aplicaci6 informatica especifica.

Si I’empresa no disposa de linia analogica, pot contractar una empresa de serveis
de fax. L'empresa proporciona una bustia a la qual s’envien els documents que
volem que es gestionin com un fax o el fax que I’empresa rep. Generalment en
format PDF.
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Els avantatges del fax digital enfront el telefax sén:

* Els documents es poden guardar en un disc dur, sense necessitat d’escanejar-
los.

* Permet estalviar costos, ja que només s’ imprimeixen els imprescindibles.

I estructura i contingut d’un fax és:

* Encapcalament del fax: S’hi ha d’indicar, almenys, les dades relatives a
I’emissor i el receptor del fax, la data de tramesa, I’assumpte o tema i la
quantitat de fulls, a més de les dades de I’empresa a la part superior.

* Cos del fax: Es compon de la informacié que es vol transmetre, i si es
tracta de més d’un full, la informacié de I’encapgalament anira en un
d’independent que rep el nom de portada.

2.5.2 Un cop hem reproduit la informacié com la guardem?

Hi ha diferents metodes d’enquadernacié, manuals i mecanics, que determinen en
gran mesura la forma i prestacions dels volums enquadernats.

L’enquadernacié €s el conjunt de procediments destinats a unir els fulls
d’un llibre o fascicle, i d’alguna manera protegir-los.

A grans trets, podem classificar les enquadernacions per les caracteristiques de
les cobertes (tapa dura o tapa tova), per la forma en que s’uneixen els fulls o
plecs (cosits, encolats, en espiral, anellats...) o pels materials emprats en les
cobertes (pell, cartonet...). En funcié de les necessitats de I’empresa i del volum
de documentacié a enquadernar les empreses escolliran un format o un altre.
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Introduccio

En aquesta unitat, “Operacions logistiques de suport administratiu”, estudiarem
diverses tecniques i activitats administratives de suport a la direccié des d’un
punt de vista procedimental. Generalment, les grans empreses tenen personal
especialitzat en el desenvolupament d’aquestes tasques i funcions i, fins i tot,
departaments propis dedicats a desenvolupar les tasques de suport. No obstant
aixo, a les pimes, aquestes funcions solen recaure en els administratius/ves, ja que
no hi ha personal especialitzat.

A I’apartat “Operativa administrativa” estudiarem els protocols de la comunicacié
empresarial, tant interna com externa, que provoquen un flux de comunicacié entre
I’empresa i el seu entorn. Farem referéncia als aspectes practics de la relacié
personal (recepci6 i acollida de visitants, atencié a I’usuari, atenci6 telefonica...),
ala gestié de la correspondéncia i paqueteria, i a la resta de processos comunicatius
que es donen a I’empresa. També hi treballarem la gestié del material i els
equipaments de I’oficina, aixi com els diversos sistemes que hi ha per al control
de visites.

A T’apartat “Suport a directius i equips de treball” veurem diverses teécniques
i activitats administratives de suport a la direccid, com ara 1’organitzacié i la
participacié en reunions, 1’organitzacié d’actes corporatius, 1’organitzacié de
viatges, la participaci6 en la confeccié de I’agenda i la gestié d’equips de treball.

Desenvolupar correctament totes aquestes activitats atorga, en 1’actualitat, un valor
afegit a les tasques realitzades a I’empresa.
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Resultats d’aprenentatge

En finalitzar aquesta unitat I’alumne/a:

1. Realitza funcions basiques d’operativa administrativa respectant els protocols
que hagi establert I’empresa.

» Utilitza amb eficacia la maquinaria i les eines d’oficina de reprografia,
escaneig, fax convencionals, i informatics per dur a terme les activitats de
la seva competeéncia de forma Optima.

* Realitza la supervisié del manteniment de I’equipament d’oficina — ordina-
dors, periferics i altres equips ofimatics — i gestiona les actuacions amb els
serveis técnics corresponents, segons les pautes establertes.

* Determina, registra i controla, segons els procediments establerts, les
necessitats de recursos materials de 1’oficina amb 1’antelacié suficient per
evitar una ruptura d’estocs.

* Determina les necessitats de capacitat d’emmagatzematge d’informacié en
equips i xarxes locals, per tal d’evitar situacions de col-lapse.

* Assegura l’operativitat dels equipaments d’informatica portatils, telefonia
mobil i altres, per a la seva utilitzacié fora de I’oficina.

* Gestiona i prepara la documentaci6 i/o paqueteria per a la tramesa a tercers
via correu postal o missatgeria privada.

* Tramita la documentacié a les seccions o unitats corresponents i als registres

adients, segons els processos interns establerts i n’assegura la tragabilitat.

2. Realitza gestions i tramits de suport a directius i/o equips de treball, segons les
instruccions rebudes, resolent els problemes en el seu ambit de competencia.

* Gestiona les agendes personals de 1’equip a qui déna suport i les coordina
quan cal.

» Tramita les convocatories de reunions i altres actes, respectant els terminis
habituals, i determinats al protocol, de tramesa de comunicats.

* Gestiona la reserva de sales, aules, altres espais i/o equipaments i serveis
propis de ’empresa o externs i en realitza la supervisié quan s’escau.

* Prepara la documentacid, en suport convencional o digital, i/o el material
per a reunions, actes, viatges i altres esdeveniments.

* Gestiona comunicacions massives assegurant la fiabilitat del contingut, els
destinataris i la recepcio.
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* Déna format adequat a les comunicacions, informacions i documentacié
administrativa segons els protocols i Us de la imatge corporativa establerts.

» Supervisa i/o confegeix per a cada operacid, sol-licitud o tramit, I’expedient
complet.

* Selecciona els allotjaments, els serveis de restauraci6, els mitjans de
transport i els itineraris optims segons les instruccions rebudes, i en fa les
reserves amb els mitjans convencionals i telematics.
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1. Operativa administrativa

Saber rebre una trucada o una visita, trametre per correu una determinada
documentacid, aixi com registrar aquests esdeveniments i també portar un control
dels equipaments de I’oficina (inventari de subministraments, versions instal-lades
del programari, etc.) també forma part de les habilitats que ha de desenvolupar
un/a administratiu/va.

1.1 Protocols d’atencio personal i telefonica

L’atenci6é al public inclou a totes les persones que utilitzen, habitualment o
esporadicament, els serveis d’una empresa, d’una organitzacié o d’un professional,
i convé atendre’ls amb el respecte i 1’atencié que es mereixen.

1.1.1 Protocols d’atencié personal

Moltes empreses i institucions tenen manuals o protocols d’atencié al ptblic. La
millor manera d’oferir un bon servei és mitjancant una atencié de qualitat, que es
pot assolir si es tenen en compte unes pautes basiques:

* Tracte respectuds: és primordial per garantir la satisfaccié a 1’atenci6 al
public i una actitud positiva d’aquest cap a I’empresa.

» Escoltar: és basic per entendre el que necessita una persona o el problema
que ens planteja.

* Interés: mostrar una actitud d’interés proporciona a la persona la sensacid
d’atencié immediata que espera.

» Coneixements tecnics: és important coneixer molt bé el que ofereix I’em-
presai els seus protocols d’actuaci6 per facilitar una informacio precisa. Els
dubtes i el desconeixement poden arribar a distorsionar la imatge que pugui
tenir ’empresa a la qual es representa.

* Concentraci6 en la resoluci6 del problema: la dedicacid i I’atenci6 son les
eines principals per iniciar possibles solucions als problemes que puguin
sorgir.

* Flexibilitat: cal evitar I’adopci6 d’actituds rigides i mostrar-se receptiu a les
propostes que ens pugin plantejar.
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* Rectificacié immediata: quan ens equivoquem hem de saber rectificar.
S’han d’evitar les justificacions que impedeixin una soluci6 rapida i una
resposta eficag.

Recepcio al public

La bona atencié s’inicia amb una recepcié o acollida correctes. Mostrar una
actitud positiva i una bona predisposici6 per atendre és la millor manera de rebre
les persones. D’altra banda, aquesta actitud pot frenar una mica les persones que
estiguin enfadades i vulguin reclamar.

L’interlocutor espera eficacia i amabilitat. Si es tracta d’una reclamacié o una
queixa, I’eficacia ha d’anar per davant; quan es tracta d’una consulta o d’una
sol-licitud d’informacié, I’eficacia i I’amabilitat han d’anar juntes.

Una salutacié sincera i amable pot obrir moltes portes i calmar moltes actituds
negatives. Convé donar un tracte personalitzat i practicar I’empatia, posar-nos en
el lloc del nostre interlocutor.

Quan una persona es dirigeix a una empresa té les expectatives segiients:

Ser rebuda.
* Ser compresa.

 Sentir-se important.

Sentir-se comoda.

Per complir les expectatives d’aquesta persona és molt important:

Rebre-la de manera correcta.

Escoltar-la de manera activa per comprendre-la.

Tractar el problema o la demanda amb eficacia.

¢ Acomiadar-se amablement.

Fases de I’atencié al public

Per tal de rebre de manera excel-lent la clientela s’han de tenir en compte les fases
seglients:

1. Rebuda: s’ha de prendre sempre la iniciativa del contacte i saludar sense
esperar que ho faci primer la nostra visita. Si coneixem el seu nom 1’hem
d’utilitzar per adrecar-nos-hi: “Bon dia, senyor/a ...”. Perque I’interlocutor
se senti comode cal somriure amb amabilitat i ajudar-lo a exposar la seva
consulta o problema.
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2. Atendre la consulta o tractar sobre el problema: si ens en podem fer carrec
nosaltres mateixos ho farem, si no €s possible li hem de facilitar el contacte
amb la persona que I’hauria d’atendre i ens hem d’assegurar que sigui aixi.

3. Escoltar de manera activa i mostrar interes per alld que ens explica I’inter-
locutor afavoreix la seva simpatia i ofereix una bona imatge de I’empresa.

4. Acomiadar-se: un cop tractat I’assumpte, a I’hora d’acomiadar-se, s"ha d’e-
vitar mostrar desinteres; s’ha de mantenir, fins al darrer moment, la mateixa
amabilitat i cortesia. Finalment, ens hem d’acomiadar de 1I’interlocutor
utilitzant una expressié amable i el seu nom, si el coneixem.

Alguns aspectes importants, que cal tenir en compte respecte del
comportament mentre parlem amb I’interlocutor, sén:

* Hem de mirar-lo a la cara i dir-li pel nom, tot evitant esquivar la
mirada o mirar-lo de reiill. La clau és mostrar-se tranquil, somrient
i interessat.

* Les expressions i actituds negatives no poden dur-nos a res positiu.
Per tant, s’ha d’evitar mostrar-se negatiu i desinteressat. Cal mostrar
una actitud positiva i una bona predisposicio.

* Quan parlem s’ha d’evitar I’Gs de paraules massa tecniques,
expressions familiars i ambigiies. Es important ser concret, senzill
i personalitzar el missatge.

Tractament de les queixes i les reclamacions

Les queixes i les reclamacions constitueixen una font important per saber el que
necessita la nostra clientela, i si les sabem tractar adequadament ens poden ajudar
a millorar la relaci6 i aconseguir la fidelitzacié de la clientela a I’empresa.

La clientela, en general, té més pacieéncia del que sembla. Quan adverteix una
errada per part nostra es limita a reclamar. El problema sorgeix quan ve amb
males maneres o ens diu coses sobre la nostra actitud o la nostra feina que no ens
agrada sentir. Quan la persona que reclama arriba a aquest extrem és probable
que primer s’hagi vist qiiestionada en 1’aspecte personal. D’alguna manera, s’ha
comes un error relacional amb ella.

Les habilitats basiques en I’atenci6 a la clientela sén:

* Eviteu converses simultanies mentre s’atén una persona.
¢ Escolteu amb eficacia I’interlocutor.
* No interrompeu la persona que parla.

* No feu avaluacions ni judicis previs abans d’escoltar les explicacions de
I’interlocutor.
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Les errades estrictament relacionals sén, per la seva evidéncia, poc freqiients:
trigar a aixecar-se per atendre un client, atendre’l sense mirar-lo a la cara, mantenir-
hi una actitud desconfiada, donar-li una informacié enganyosa...

Malgrat aixo0, quan el client simplement reclama, sovint ho prenem com una cosa
personal, ens posem a la defensiva i adoptem actituds evasives amb relacié a la
reclamaci6 i convertim una simple qiiestié de feina en un conflicte entre persones.
Aix0 passa en els casos segiients:

Quan davant la persona que reclama intentem minimitzar o amagar 1’error.
Pensara: “Es clar, per a voste no té cap importancia. Com que el pateixo

ER]

jo...”.

* Quan el mateix error es repeteix. “El vaig denunciar una vegada i ja veig el
cas que em fan”.

* Quan intentem desmarcar-nos de I’error. “A voste el preocupa més el que
puguin pensar els altres que ajudar-me”.

* Quan valorem la importancia de I’error per I’actitud del client. “Si no em
queixo és per educacio, no s’equivoqui. La propera vegada ja veura”.

* Quan I’error només es produeix en el seu cas. “Aix0 només em passa a mi,
és que es despreocupen de mi”.

* Quan intentem culpar de I’error la persona que reclama. “Que vol demostrar-
me?, que voste no es pot equivocar?”.

* Quan ens defensem queixant-nos d’altres coses. “Em perjudica i a sobre
vol que el compadeixi”.

Per atendre de manera eficag les reclamacions, €s necessari que 1I’empresa
disposi d’una politica de reclamacions, procediments per tractar cada tipus
de reclamacio i personal qualificat amb capacitat de relaci6 i coneixements
necessaris per tractar cada cas.

Es important tenir present que la clientela amb qui tenim més vincle és la més
fidel i, probablement, la que més es queixa.

Quan un client insatisfet no mostra la seva disconformitat segurament és que ha
decidit no utilitzar mai més els nostres serveis, ja que no sent cap tipus de lligam
amb ’empresa. Per evitar aquesta situacié caldra establir mecanismes de gestio
de les reclamacions, corregir els errors i satisfer el client.

Les empreses han de facilitar que els clients puguin exposar els problemes que
tenen i s’han d’esforcar per resoldre’ls.
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1.1.2 Protocols d’atencio telefonica

El telefon és una eina molt utilitzada en la feina diaria. Amb el telefon es pot
donar i rebre informaci6 rapida i eficag, atendre la clientela i persones usuaries
sense haver de desplacar-se, buscar nous clients, vendre els nostres productes...
El telefon és un instrument de treball molt efica¢ que transmet una determinada
imatge de 1’empresa.

Normes generals per a una bona comunicacio per teléfon

Una trucada telefonica té més inconvenients que una entrevista en persona, ja que
laidea que es formi el nostre interlocutor sobre nosaltres, sobretot si no ens coneix,
ve donada per allo que sent i com ho sent. La imatge que es fa de nosaltres és molt
sensible a la nostra manera de dir les coses.

Si analitzem les caracteristiques de la comunicacid telefonica respecte de la
comunicacié escrita, veiem que hi ha inconvenients per a la comunicaci6. Els
principals inconvenients sén els segiients:

* Es dificil generar confianca.

* La conversa és més impersonal.

* Les interferéncies sén més molestes.

* No queda constancia escrita.
A continuacid, afegim uns consells per millorar la comunicacié telefonica en
cadascun dels casos.
Per generar més confianga en les converses telefoniques:

¢ Heu d’atendre 1’interlocutor amb un somriure, el vostre somriure es notara

tant com si I’interlocutor fos al davant.
* Demostreu positivitat i capacitat d’acollida: redundara sempre en benefici

de I’empresa.

La conversa és més impersonal. Aquest fet es manifesta quan no coneixem el
nostre interlocutor, per la qual cosa és important fer un esfor¢ per personalitzar el
tracte:

* L’interlocutor ha de tenir la sensacié que li esteu parlant i no pas que parleu
amb una altra persona. Una bona estratégia per aconseguir transmetre
aquesta sensacié és dirigir-s’hi pel seu nom. Utilitzeu un tractament
respectuds, el tracte de voste és el més adient.
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* Feu saber a I’interlocutor que la seva trucada sempre és ben rebuda. Qual-

sevol mostra de cordialitat per part vostra el relaxara, li donara seguretat
i Papropara a vosaltres. Si no el podeu atendre de seguida, també ho
entendra millor. No feu esperar innecessariament el client i si ho heu de
fer, justifiqueu-ne la causa.

Haurem de millorar el nostre estil de comunicaci6 per suavitzar les interferéncies,
alguns consells s6n:

Es molt important congixer perfectament el funcionament del telefon i la
centraleta.

La postura fisica també és una qiiestié6 que cal tenir en compte. Una
respiraci6 dificultosa derivada d’aquest fet és perceptible i pot produir
confusio.

Una vocalitzaci6 correcta és imprescindible per a la comprensi6 del missat-
ge, per la qual cosa cal evitar parlar amb objectes a la boca: llapis, boligraf...

El tracte telefonic amb els possibles clients d’una empresa ha de ser correcte
i educat, ja que moltes vegades 1’eéxit d’una gestié dependra de com ens
haguem expressat.

El fet que no quedi constancia escrita augmenta la possibilitat d’errades involun-
taries, per tant hem de tenir en compte els suggeriments segiients:

* Quan es deixa el telefon sobre la taula cal vigilar de no donar cops i, en cas

que es produeixin involuntariament, s fonamental demanar disculpes.

* Si necessiteu contrastar alguna informacié o heu de comentar alguna cosa

amb un company, el més adient és tapar 1’auricular o desconnectar la linia
(la majoria d’aparells tenen 1’opcié de silenci).

* Cal confirmar les dades de qualsevol compromis i anotar les dades impor-

tants, confirmant-les com a resum al finalitzar la trucada.

La recepcio de les trucades

Avui en dia, a la majoria de les empreses es reben les trucades mitjangant una
centraleta, la qual ha de dirigir-les correctament als diversos departaments o a les
persones responsables d’atendre-les, segons els assumptes a tractar.

Hi ha una serie de normes que s’han de respectar per assolir una bona comunicaci6
telefonica, les més importants son:

* No esperar a contestar (cal despenjar després del segon truc).

* Cal agafar I’auricular amb la ma contraria de la que es fa servir per escriure,

per poder anotar dades (moltes empreses tenen formularis o blocs estandard
per aquesta tasca).
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* Identificar sense cap mena de dubte la persona amb qui estem parlant. Cal
tenir en compte que podem tenir clients de la mateixa familia, o amb
cognoms similars, i podriem cometre errades importants si facilitéssim
informacié confidencial o compromesa.

* Si és un client o una persona coneguda dirigir-nos-hi pel seu nom.

* Si no hem entes el nom, cal demanar-li: “si us plau, no he sentit prou bé el
seu nom, me’l podria repetir?”.

¢ Escoltar amb atenci6 i identificar el motiu de la trucada.

* Excusar-se si s’ha de deixar el telefon: “Perdoni’m un moment, vaig a
informar-me’n”.

» Si ’espera ha durat un cert temps, tornar a excusar-se: “Sento haver-lo fet
esperar’”.

* Si es preveu que I’espera pot durar forca estona, informar I’interlocutor del
temps aproximat d’espera i preguntar-li si prefereix tornar a trucar o que el
truquem tant bon punt tinguem la informacio.

* Si hem de passar una trucada i la linia de la persona destinataria esta
ocupada, mentre estem a I’espera cada 20 segons aproximadament hem de
dir al nostre interlocutor: “Ho sento, la linia continua ocupada”.

* Donar respostes concretes.

 Siunapersona s’esta esperant al telefon, no hem de parlar amb els companys,
tapant I’auricular.

* Es important no confiar en la memoria i anotar totes les dades rellevants,
tenir sempre llapis i paper a ma.

* En acomiadar-nos sempre agrairem la trucada. Si en cal confirmaci6 o
compromis, farem un resum dels temes tractats, i ens acomiadarem de forma
educada.

* Durant la trucada no s’ha de menjar, ni beure ni fumar. Tindrem cura del
llenguatge.

* No hem de ser els primers a penjar. I cal fer-ho amb suavitat.

Lemissio de les trucades

El resultat de les trucades que haurem de fer (consultes, reclamacions, vendes...)
dependra d’una bona planificaci6 i preparacio, i de la forma com les portem a
terme.

Alguns consells per preparar les trucades son:

¢ Confeccionar una llista de trucades a realitzar durant el dia, indicant les
hores preferents i els motius.
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Planificar cites telefoniques: “Podria dedicar-me mitja hora al telefon el
dimarts a dltima hora del mat{?”

Respectar els compromisos. “Torno a trucar d’aqui a 10 minuts” (no d’aqui
a una hora). “Torni a trucar a dltima hora del mati, si us plau.” (cal evitar
de bloquejar la linia trucant).

Disposar de tota la informaci6 necessaria per realitzar la conversa (coman-
des, dossiers, expedients...) i, si cal, tenir a ma un guié del que s’ha de
tractar.

Tenir clar el motiu de la trucada.

Saber a qui hem d’adrecar-nos per obtenir els resultats buscats. I trucar a
les hores que sigui probable que I’interlocutor hi sigui.

Tenir actualitzada i correctament gestionada 1’agenda telefOnica.

Alguns consells per realitzar les trucades son:

Saludar i identificar-nos amb el nostre nom, amb el de I’empresa, el nostre
carrec i el motiu de la trucada.

Demanar comunicacié amb la persona que volem parlar.

Exposar el motiu de la trucada; si es tracta d’un assumpte complex cal
explicar i aclarir tots els temes.

Deixar indicades les nostre dades per si ens haguessin de trucar.

Si la comunicacié ha de ser complexa, fora bo tenir preparat un guié amb
les dades que no podem oblidar.

No dubtar a preguntar tot alld que no s hagi entes.

Si es tracta de dades importants o paraules de dificil vocalitzacid, caldria
lletrejar-les.

Si una persona que tenia cita previa entra a I’oficina mentre estem parlant
per telefon, s’ha de procurar penjar al més aviat possible.

S’ha de ser breu en les converses telefoniques.

Cal acabar la conversa amablement (repetir el missatge i acomiadar-se de
forma educada).

Els traspassos de trucada

Els traspassos de trucada sén necessaris quan no podem satisfer la persona que ha
trucat, o aquesta persona s’ha de posar en contacte amb un altre departament de
I’empresa; i, també, si la trucada ens ha arribat per error. En aquests casos:

* Hem d’informar de I’errada i intentarem solucionar-la si €s possible, dema-

nant disculpes, sigui de qui sigui 1’error.
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* Informaren el client qui és la persona, el departament o el servei al qual s’ha
d’adrecar, i segons el cas, I’hi passarem nosaltres mateixos o bé I’enviarem a
la centraleta. Sempre, pero, informarem la centraleta o 1’altre departament
de la situacié i donarem breus explicacions de I’assumpte o indicarem la
persona amb qui vol parlar

* L’objectiu del traspas de trucada és que la persona que rebi la trucada sigui
la més adient per atendre-la, estigui minimament informat del cas, i el client
no ho hagi de repetir tot de nou.

Filtracio de trucades

Es pot donar el suposit que gestionem les trucades d’algun directiu de I’empresa.
En aquest, cas haurem de funcionar com un filtre.

Fer de filtre significa que no totes les trucades que arriben a I’oficina han de
passar pel cap o caps.

Les normes a seguir per actuar com a filtre sén les segiients:

* Si la persona és coneguda, s’han d’intentar recordar experiéncies anteriors.

* Identificar la relaci6 que té aquesta persona amb I’empresa, si és client,
proveidor...

* Deduir si realment és amb el nostre superior amb qui vol parlar.
* Una vegada identificada la trucada i si n’estem segurs, la passarem.

* Si sabem que, en aquell moment, la persona amb qui vol contactar no el
pot atendre, o no ho vol, ens disculparem amb frases com: “Ho sento, perd
en aquests moments esta reunit i no puc interrompre’l”, “Esta parlant per
I’altra linia” o “Nosaltres ja el trucarem” o “ Truqui més tard”...

* Si qui truca és una persona desconeguda, amb la maxima cortesia cal
preguntar-li la identitat, I’empresa on treballa, el telefon, i si és possible
el motiu de la trucada.

Si rebem trucades dirigides a altres persones, el primer que s’ha de fer és
identificar I’interlocutor, ja que la persona a qui truquen haura de saber qui és,
poder atendre’l o donar instruccions al respecte.

Ens podem trobar en les situacions segiients:
* La persona sol-licitada no hi és: I’empresa ha de tenir un protocol per

aquests casos. Una vegada identificada la persona que truca, el destinatari i
el motiu de la trucada, prendrem nota per passar-la a la persona interessada.
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La persona sol-licitada esta parlant per telefon: primer identificarem 1’in-
terlocutor, I’informaren del fet i li preguntarem que desitja fer (esperar-
se, trucar més tard, deixar un missatge o que el truquem). En tot cas, en
prendrem nota i la passarem a qui correspongui.

La persona sol-licitada no pot o no vol atendre la trucada: primer haurem
de confirmar-ne la negativa, després haurem d’excusar-nos i oferir la nostra
ajuda, si vol que prenguem nota d’algun missatge, o el que sigui. Hem de
tenir en compte que sense saber quina sera I’actuacio posterior de la persona
a qui s’adreca la trucada, no s’han de donar falses expectatives que després
puguin crear insatisfacci6 (dir que el trucara en 10 minuts i que no sigui aixi,
desplaura el client). Només s’ha de dir a I’interlocutor alld que tinguem la
certesa que passara.

Recepcio i transmissié de missatges

Per garantir una atenci6 telefonica correcta és fonamental, com en qualsevol procés

de comunicacié, que el missatge arribi al seu destinatari. Es molt important

saber prendre nota dels missatges telefonics. Refiar-se de la memoria pot causar

errors greus. Es comercialitzen blocs especials per apuntar missatges telefonics,

o també se’n pot confeccionar un de particular adaptat a les propies necessitats de

I’empresa

Per aconseguir-ho de forma correcta caldra tenir en compte una serie de normes:

No confieu en la vostra memoria i preneu notes durant tota la conversa,
sobretot del nom i I’empresa de la persona que truca.

Proposeu de deixar un missatge sempre que el destinatari no hi sigui,
juntament amb ’alternativa de trucar més tard i indiqueu en quin moment
sera possible localitzar el destinatari.

Quan comenceu a escriure el missatge, feu-ho saber al qui truca: “Un
moment, que en prendré nota”. Aix{ us donara la informacié6 més a poc
a poc.

No dubteu a demanar que us lletregin un nom quan sigui complicat o es
presti a confusié. Es senyal de professionalitat. Per lletrejar paraules o
noms complicats feu servir la teécnica de lletrejar: s’assigna a cada lletra
de I’alfabet una paraula la inicial de la qual indica la lletra que s’ha de
transcriure.

Un cop escrit el missatge torneu a llegir el contingut; el vostre interlocutor
podra corregir o ampliar el que cregui oportd.

En el missatge telefonic es faran constar: el nom, I’empresa i el nimero de
telefon de la persona que truca, el nom del destinatari, 1’actuacié que cal
seguir (trucar, esperar trucada...), la sintesi del contingut del missatge, el
grau d’urgencia (si el coneixeu), el dia i ’hora de la recepcié del missatge i
el nom de la persona que I’ha rebut.
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* Si el missatge és urgent, tranquil-litzeu la persona que truca explicant-li el
que penseu fer per aconseguir que la informacié arribi rapidament al seu
destinatari.

* Passeu la informacié al més aviat possible a la persona interessada. La
demora en la tramesa d’aquesta informacié comporta errors i perdues
d’informacié dificils de justificar. Si no el podeu lliurar personalment al
destinatari, assegureu-vos que 1’ha rebut.

Les visites i ’establiment de prioritats

Es molt dificil que es pugui atendre el public i el telefon alhora. Perd si és una
feina en que s’ha d’atendre el public i respondre al telefon, la regla que s’ha de
seguir és la de donar prioritat a la persona que es té al davant.

Si un client s’apropa quan esteu atenent el telefon, podeu actuar de la manera
segiient:

¢ Somriure-li mentre s’apropa.

 Saludar-lo amb el cap, amb un gest suau.

* Fer-li un senyal amb les mans, amb gestos suaus per indicar-li que s’esperi

un moment.

El client haura de comprendre que, primer, heu de finalitzar la conversa telefonica
(intenteu ser relativament breus). I mentre duri, tingueu cura dels gestos i les
expressions; i sobretot dels temes que tracteu i com ho feu, perque la persona que
teniu al davant us pot estar escoltant.

Quan hagueu penjat i atengueu el client o la visita, caldra demanar disculpes i
agrair I’espera, abans de preguntar que desitja.

Si, mentre ateneu una visita, sona el telefon haurieu d’actuar seguint aquest ordre:

* Demanar disculpes a la visita.
* Despenjar el telefon, i identificar-vos.

* Si és un assumpte breu, podreu atendre la trucada immediatament. Si no,
explicareu que esteu atenent una visita i demanareu, segons el cas, si vol
esperar o que li torneu la trucada.

Atendre les queixes per teléfon

Es freqiient que les queixes dels clients i els proveidors arribin per teléfon i les
haguem de contestar. En aquests casos s’ha d’estar preparat, €s a dir, s’ha de saber
que dir i com actuar. Aixi que s’han de tenir en compte les premisses segiients:
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Qui es queixa, normalment ho fa utilitzant un to agressiu o bé ironic. El
primer impuls és contestar de la mateixa manera; perd aquesta no €s la
forma d’actuar correcta, siné que cal saber-se controlar i respondre de forma
serena.

Cal aplicar les nostres habilitats de comunicaci6 i intentar controlar pensa-
ments i emocions amb idees com ‘“aquesta agressivitat no va dirigida a mi,
sin6 a ’empresa”, “crec podré sortir d’aquesta situacio, altres vegades ho
he fet”...

Hem de deixar parlar I’interlocutor, ja que com més parli més aviat es
calmara. Es molt important no interrompre’l ni contestar res del que digui.

Cal escoltar amb atencié els motius de la queixa, sense intentar evadir ni
minimitzar el problema, tampoc ens n’hem de desentendre, ni donar la culpa
a qui truqui.

Si finalment no podem resoldre-ho, haurem d’acomiadar-nos de I’interlocu-
tor fent-li veure que hem entes els motius de la queixa, que no estem enfadats
i que el trucarem.

Realitzar la trucada dintre del termini acordat, encara que només sigui per
expressar la necessitat de més temps per poder resoldre el problema.

Es molt important que es tinguin en compte totes les trucades de cara a la
imatge de |’empresa, ja que som nosaltres que la projectem.

Usar el contestador automatic

L’ajut que el contestador automatic pot aportar ens beneficiara a I’hora
d’aconseguir transmetre una bona imatge, ja que sovint aquesta eina ens
substitueix en la nostra abseéncia, o bé facilita el contacte amb un interlocutor
no present.

Com enregistrar un missatge de rebuda de trucada
Per enregistrar un bon missatge al contestador automatic, s’han de tenir clars
alguns consells:

* Cal evitar improvisar en I’dGltim moment. Per aixo0, cal escriure préviament
el contingut del missatge, llegir-lo en veu alta davant d’algd que ’escolti, i
finalment, enregistrar-lo.

* Somriure mentre parleu amb naturalitat.

* Donar només aquella informacié que sigui necessaria (horari d’atencid,

possibilitat de deixar un missatge...).
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* Canviar el contingut del missatge de tant en tant.

* Enregistrar un missatge curt. Si és massa llarg, és probable que la persona
que truca pengi abans no s’acabi.

* Tenir cura de la pronuncia i I’entonacid, amb formalitat pero cordial, que
inciti a escoltar-lo sencer i deixar un missatge, si cal.

Com deixar un missatge en un contestador automatic
Si quan realitzeu una trucada telefonica us respon un contestador automatic,
tingueu en compte aquests consells:

* Penseu que el contestador és una eina 1til per obtenir informacié i guanyar
temps, i no només una perdua de temps o una formalitat necessaria

* Si quan truqueu us respon un contestador i no estaveu preparats per deixar
cap missatge, pengeu per poder pensar-ne el contingut i escriviu-lo. Torneu
a trucar per enregistrar-lo.

¢ El motiu de la trucada s’ha de resumir breument, donant totes les dades
necessaries per garantir un proper contacte, pero sense estendre’s ni donar
informacié que no volem que se sapiga, ja que no sabem qui I’escoltara.

* Doneu sempre el vostre nom i el de ’empresa de forma clara, perque us
puguin identificar correctament.

* Eviteu missatges personals.

* Deixeu les dades que us demanin al missatge, encara que tingueu una relacié
fluida amb I’empresa, i preveieu que us coneixeran i ja tenen les dades de
contacte.

1.2 Protocols de la comunicacio escrita; paqueteria interna i externa

A I’empresa, igual que en la majoria dels ambits de les relacions humanes, les
formes més habituals de transmetre la informacié sén la comunicaci6 oral i la
comunicacié escrita.

La utilitzacié d’aquestes formes de comunicaci6 esta condicionada per diferents
elements:

* Les caracteristiques del missatge.

* A qui i a quantes persones va adrecat el missatge.

* El context de I’acte comunicatiu.

* Larapidesa en la recepcié del missatge.

¢ La necessitat de conservar la informacié o no conservar-la.
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La comunicacié interna ha de servir per determinar el grau d’implicaci6, integra-
cid, desenvolupament i satisfaccié dels membres de 1I’empresa, és a dir, €s un dels
principals factors de cohesi6 cultural.

Mitjangant la comunicaci6 externa, I’empresa organitza el procés de comunicacio
amb I’entorn social. L’empresa actua com emissor de missatges que difon a través
de diferents mitjans per donar-se a congixer i, aix{ crear-se una imatge favorable.

En la comunicaci6 externa, cal destacar les funcions i les técniques de comunica-
ci6 escrita i grafica. Tota la tipologia de la correspondéncia comercial constitueix
un dels elements fonamentals en la comunicacié escrita de I’empresa actual.

Cada dia preocupa més la imatge corporativa, ja que tots els documents que
surten a I’exterior produeixen impactes positius o negatius al public receptor.
En conseqiiencia, el concepte que el client es formi de les empreses, i també
de d’institucions, tindra repercussions directes en les decisions que prengui a
posteriori.

1.2.1 Protocols de registre i gestio de la correspondéncia i la
paqueteria

A totes les empreses petites i mitjanes hi ha una persona, ja sigui conserge o
recepcionista, que s’encarrega de la manipulacié de la correspondéncia externa. A
les grans, n’hi ha d’haver una o varies dedicades a aquestes tasques exclusivament.
No obstant, totes les empreses haurien de tenir uns protocols aprovats des de
direcci6 per regular les tasques de control i gestié de la correspondencia i la
paqueteria interna i externa

Es indispensable per al bon funcionament de I’empresa que la gestié de docu-
ments es faci de manera correcta. Per analitzar aquests protocols dividirem la
correspondencia en entrant i sortint, tenint en compte que en tot cas ens referim
correspondéncia i paqueteria.

Les tasques de la persona responsable de la correspondéncia son:

1. Obrir la correspondéncia, llegir I’assumpte i classificar-la per destinacio.
2. Registrar la correspondeéncia en el Llibre de registre d’entrades.
3. Lliurar la correspondencia a la destinaci6 (persones i departaments).

4. Revisar les dades de la destinaci6 de la correspondencia sortint, registrar-la
al Llibre de registre de sortides i classificar-la per a la tramesa.

5. Fotocopiar i arxivar copies de la correspondéncia d’entrada i sortida (si
s’exigeix a I’empresa).

6. Guardar la més estricta confidencialitat.
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Entrada de correspondéncia

Si el correu arriba directament, primer de tot, caldra comprovar que vagi adregat a
I’empresa o a persones que hi treballin. Un cop feta la comprovaci6, es procedira
a obrir-lo i registrar-lo. Per dur a terme aquesta tasca s’utilitzara el segell de
I’empresa on consti la data d’entrada i el niimero de registre. Un cop fet aquest
procés es registraran els documents al llibre corresponent.

L’entrada de correspondéncia genera les tasques segiients:

1. Recepci6: quan arriba la correspondéncia.

2. Classificacié: una vegada rebuda s’ha de classificar segons si és carta,
impres, factura... i a qui va dirigida. També cal tenir-ne en compte la
urgeéncia.

3. Obertura i seleccié: caldra tenir en compte que hi ha correspondéncia

confidencial, segons a qui va dirigida i les instruccions de 1’empresa, i no
s’ha d’obrir.

4. Registre: malgrat que no és obligatori per llei, la majoria d’empreses té
un llibre de registre de la correspondéncia les pagines del qual han de ser
correlatives. El format del llibre pot variar d’unes empreses a unes altres.

5. Distribuci6: és el lliurament de la correspondéncia a qui correspongui.

6. En algunes empreses es digitalitzen tots els documents que hi arriben.
Pot océrrer que un mateix document interessi a més d’una persona o
departament, pel que caldria fotocopiar-lo.

7. En acabar el registre de la documentaci6, es distribuira entre les destinaci-
ons, seguint un ordre:

(a) Telegrames
(b) Certificats
(c) Cartes

(d) Diaris, revistes, publicitat...

El llibre de registre d’entrada de correspondéncia consta dels apartats segiients:

* Niumero. Correlatiu per ordre d’arribada dels documents.
* Data. La d’entrada del document a I’empresa.

* Classe. Tipus de document: carta, factura, ofici...

* Remitent. Persona fisica o juridica (emissor).

* Objecte. Sintesi del contingut.

¢ Observacions: Annexos...
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Sortida de correspondéncia

De forma analoga a I’entrada de correspondéncia, abans de fer la tramesa per
correu de la documentacid, caldra fer una série de comprovacions per donar-li
sortida. Ara les tasques son:

1. Recollir la correspondéncia i/o la paqueteria dels diversos departaments, ja
sigui directament o perque ho han lliurat per enviar fora de 1’empresa.

2. Classificaci6 en funci6 del tipus, carta, paqueteria, i el grau de prioritat.

3. Comprovaci6 de la documentacio:

4. Confirmar que tota la documentacié que aixi ho requereixi esta signada:
cartes, Xecs...

5. Si fos una carta amb annexos, comprovar que s’hi han incorporats.
6. Assegurar-se que I’adreca és correcta i hi figura el codi postal.
7. Plegat i ensobrat.

8. Franqueig i expedicié (posar segells i portar-ho a Correus). Si s’envien
documents importants, caldra tenir molta cura a seleccionar el sistema més
adient: certificat, justificant de recepcio, etc.

9. Registre de correspondéncia: després de fer totes les comprovacions proce-

direm a registrar els documents al llibre de corresponent.

El llibre de registre de sortida de correspondéncia consta, basicament, dels apartats
seguents:

1. Data de sortida.

2. Classe de document.

3. Destinatari.

4. Objecte: sintesi del contingut.

5. Observacions i annexos.

Gestid de correspondéncia i paqueteria interna

Els protocols per a la tramitacié de correspondéncia i paqueteria interna son
similars als de ’externa. No obstant, aquest servei ha d’estar molt ben organitzat
i amb uns protocols clars d’actuacid, per evitar perdre informacié confidencial
o que la tramesa es demori més del necessari i, per tant, fer-lo agil i ttil per a
I’empresa.
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La gesti6 de la correspondéncia interna genera les tasques segiients:

1. Cada vegada que es lliuri correspondéncia i/o paqueteria a I’area o departa-
ment usuari se li ha de preguntar si tenen correspondéncia o paqueteria per
enviar.

2. Diariament, la persona responsable de la correspondéncia seleccionara,
classificara i planejara el lliurament de correspondéncia i/o paqueteria,
considerant el grau de prioritat.

3. Si la informaci6 de la correspondéncia o paqueteria no esta completa, no
s’acceptara la sol-licitud del departament usuari i se n’explicaran els motius
al sol-licitant.

4. Cada vegada que es lliuri la correspondéncia o la paqueteria, s’ha de
sol-licitar el justificant de rebut.

5. Entot moment ha d’existir la confidencialitat de la informacié que es tramet.

6. En cas que la correspondéncia o la paqueteria no s’hagi pogut lliurar, s’ha
de retornar immediatament a I’encarregat de la correspondéncia i s’ha
d’informar del motiu al responsable per a planificar-ne el lliurament o la
devolucid.

7. S’haura de registrar en un llibre de registre la correspondéncia rebuda i la
lliurada.

Tramitacio de correspondéncia i paqueteria externa

Qualsevol empresa necessita fer arribar les comunicacions escrites a1’ exterior. Per
aix0, pot triar entre diverses opcions o combinar-les, segons I’ambit d’actuacio i
el tipus de documentacié. Aquestes possibilitats son:

« Els serveis de correus (en tots els ambits, nacional i internacional).

* Els serveis d’empreses de missatgeria (externa a I’empresa, generalment per
a correspondencia i paqueteria d’ambit local i nacional).

* Un servei propi de missatgeria (contractant missatgers).

¢ Per lliuraments nacionals i internacionals se sol recérrer a Correus o a una
empresa especialitzada que ofereixi serveis globals.

Missatgeria

Es un servei que ofereixen empreses privades per recollir i lliurar tot tipus de trameses de
caracter urgent. Es un servei més car que el correu, perd ofereix I'avantatge de la rapidesa
i que les trameses estiguin assegurades. Normalment, les empreses sén clients d’aquest
tipus de servei. Hi ha una quota anual, i les trameses es facturen mensualment, cosa que
n’abarateix el cost. Es un servei que també es pot utilitzar ocasionalment. Aquest mitja
permet recollir i lliurar porta a porta la tramesa.
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Els tipus de trameses més usuals que es poden realitzar per mitja del servei de
Correus son:

1. Cartes i documents:

* Cartes (maxim 2 kg i 60 cm de dimensio).

» Targeta postal (cartolina rectangular que inclou espai per a 1’adreca.
Sense sobre).

* Notificacions administratives: a I’administraci6 i organs judicials, que
requereixen seguretat (tramesa certificada), i prova del lliurament,
(justificant de recepcid, avis de rebut...).

2. Paqueteria:

» Postal Express: servei urgent que garanteix el lliurament en 24 hores
com a maxim.

* Paquet postal: mercaderia de 2 kg com a maxim. Es el més economic.

* Paquet blau: més de 2 kg.

3. Llibres i publicacions: fins a un maxim de 2 kg de pes. Llibres i periodics,
revistes...

4. Tramesa publicitaria: servei de mailing per a trameses de publicitat diversa.
5. Tramesa telegrafica:

» Telegrama: missatges urgents, a través del Servei Telegrafic Nacional.

* Burofax: tramesa de documentacié urgent, amb caracter de prova
oficial enfront de tercers.

Apartat Postal Quant a les modalitats de tramesa, Correus ofereix diferents formes de tramesa
Bstia situada a 'oficina de que poden combinar-se entre si (o fer-se de forma conjunta):
Correus, que es lloga per
rebre-hi correspondéncia. Aixi,
una empresa pot rebre’n en una . ) . N . .z .
et Po adrega postal. 1. Certificat: és un lliurament del qual esta garantida la recepci6. La garantia
S’identifica mitjangant un
nimero i el codi postal
corresponent a I’oficina de
correus.

és la signatura del destinatari quan rep el correu. A més, correus indemnitza
si es perd la tramesa.

2. Urgent: en garanteix la rapidesa.

3. Reemborsament: el destinatari ha de pagar a Correus la quantitat indicada
en el full de tramesa, quan rep la mercaderia. S’utilitza per a vendes a
distancia. Una vegada lliurat I’enviament i cobrat al destinatari, Correus
reemborsa la quantitat acordada al remitent.

4. Avis de rebut: informa el remitent del lliurament al destinatari, aixi com del
dia i I’hora en que s’ha realitzar.

5. Correu digital: permet enviar una carta, targeta postal o publicitat des de la
pagina web de correus, accedint-hi des de la secci6 oficina virtual.

No obstant aix0, les opcions que millor s’adapten a la casuistica propia de
cada empresa es poden consultar al web de Correus o de qualsevol empresa de
missatgeria.
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1.2.2 Altres protocols de la comunicacié a ’empresa

Avui en dia, el departament de comunicacié forma part de I’organigrama habitual
de qualsevol empresa gran, ocupant un paper rellevant, ja que desenvolupa una
doble funcié: d’una banda, és el nexe amb el mon exterior, i de 1’altra, és
responsable que la informaci6 estigui coordinada i circuli dintre de 1’organitzacio.

L'area de comunicacio

La comunicacié externa té el proposit d’aconseguir que els receptors coneguin
la identitat de I’empresa, la seva imatge, quins productes i serveis els ofereix; i
que els clients intermedis i els consumidors finals tinguin preferéncia pels seus
productes i serveis.

Les funcions de I’area de comunicaci6 sén:
* Definir la identitat i la imatge de I’empresa: la identitat es podria mostrar

amb un signe o un conjunt de signes que simbolitzin i precisin la singularitat
de I’empresa i que en projectin la imatge.

* Respecte de 'empresa: difondre’n la identitat; avaluar-ne la imatge a la
societat, donar informacid financera inversors i accionistes. ..

* Respecte dels productes: donar a congixer la linia o la gamma de productes,
informar sobre la qualitat..

* Respecte del funcionament intern: difondre’l dintre de I’empresa, creant
aixi una cultura empresarial.

* Respecte de l'opinié publica: establir el fluxos d’informacié amb els
consumidors i I’opini6 publica.

* Respecte de I’estrategia de comunicacié: avaluar, de forma constant, el
projecte de comunicacio.

Els instruments propis de I’area de comunicacié sén:

* Els comunicats i les rodes de premsa; contactes directes amb periodistes.

* Opinions dels directius mitjancant entrevistes als mitjans de comunicacid,
debats publics...

* Informes i dossiers especials: informacié sobre la companyia, informes
anuals, comptes de gestio.

 Utilitzaci6 d’Internet (pagines web) i el correu electronic.
* Difusié de CDs, videos corporatius...

* Organitzaci6 de visites a I’empresa.
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* Organitzaci6 d’actes i esdeveniments de caracter cultural, esportiu. ..
* La publicitat.

* Control de la imatge de I’empresa creada indirectament: articles d’opinid,
cartes dels lectors, opinions d’organitzacions de consumidors...

La comunicacié corporativa és 1’eina mitjangant la qual I’empresa transmet
a ’exterior la seva identitat diferenciant-se de la resta. Per aix0 utilitza, entre
d’altres, els elements segiients:

* Nom de I’empresa: el nom comercial o la rad social.

* El logotip i la simbologia grafica: és la representacié que fem de la imatge
de I’empresa ja sigui disseny d’envasos, grafics, anagrames...

* La identitat cromatica: és el color que donem a la marca o al logotip.

* Identitat cultural: és la manera que té d’actuar una empresa, que procura
establir un comportament homogeni cap a I’exterior, per oferir una imatge
d’atencié bona al client, de bona relacié preu qualitat, etc.

* Arquitectura corporativa: €s la creaci6é dels espais de I’empresa (edificis,
despatxos...) en els quals es produeix la relacié amb els clients (oficines de
la Caixa, edifici d’aigiies de Barcelona...).

Mitjans de la comunicacié interna

L’empresa necessita establir una comunicacié fluida entre el seu public intern.
La difusié de la informacié ha de permetre que aquesta estigui disponible per a
totes les persones que han de prendre decisions. Si estan més ben informats, els
empleats assumiran més responsabilitats i es fomentara un compromis més alt del
treballador i crearan bones relacions internes.

Hi ha molts canals i mitjans de comunicacid, i cada empresa busca d’utilitzar el
més apropiat per a cada ocasid, segons els objectius que es proposi. En citarem
els segiients:

» Els manuals d’organitzacié interna: Recull de manera general i per arees
de treball, I’estructura organitzativa i la relacié de funcions de cada lloc de
treball, i s’hi especifiquen les feines i com executar-les. El manual determina
els canals d’informacié interna de 1’empresa, i n’estableix les bases de la
filosofia de conjunt de les relacions internes.

¢ Elsinformes, que poden generics com I’informe anual o I’informe de respon-
sabilitat corporativa, més aviat adrecat a accionistes o futurs inversors, o bé
especifics quan serveix per a resoldre un problema en concret. L'objectiu és
arribar a totes les persones interessades i ser una eina de treball en qualsevol
moment i lloc, sense ser-hi presents els interessats.
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* Memorandums: també conegut com a “nota interna”’. Es tracta d’una
comunicacié breu que deixa constancia d’instruccions internes a realitzar
per tots o part dels treballadors.

* Cartes al personal. S’utilitzen per a transmetre informacions importants de
caracter col-lectiu i les solen signar el director o el president de 1I’empresa.
Quan s’adrecen a uns quants destinataris, pot rebre el nom de circular
interna.

* Diari intern o revista interna: és una publicaci6 editada per I’empresa que
tracta de motivar i integrar els empleats per mitja de la informaci6.

* Comunicacions audiovisuals: les noves tecnologies fan possible difondre
informacié mitjancant videos corporatius, videoconferéncies, presentacions
de diapositives grafiques a ordinador...

* Reunions: faciliten el dialeg. En elles la informacié és més personal i
verifiquen que s’ha compres la informacié.

* Entrevistes personals: I’entrevista personal és el mitja més directe perque un
empleat es comuniqui amb la direccié i a I’inrevés. S’utilitza habitualment
quan hi ha alguna reestructuracié, canvi en I’organigrama, per fer un control
periodic, i, especialment, quan hi ha noves incorporacions de personal.

» Bustia de suggeriments: és un mitja que permet als empleats fer suggeri-
ments o presentar queixes a la direccié: opinar sobre millores funcionals,
operatives, aspectes técnics, organitzatius o condicions de treball. Es un
instrument que potencia I’interes del personal pel seu treball, ja que suposa
la possibilitat d’establir millores a I’empresa per iniciativa del personal.

* Butlleti informatiu o publicacions internes: informen sobre esdeveniments,
reunions i novetats de 1’organitzacié. Actualment, s’utilitzen mitjans infor-
matics per divulgar-los.

* Correu electronic: sistema de missatges enviats entre ordinadors connectats
en xarxa. Permet adjuntar arxius.

* Pagina web institucional de I’empresa: web a la qual només tenen accés els
treballadors i que s’utilitza per a oferir informacions, usar forums de debat,
suggeriments...

* Enquestes: recullen opinions dels treballadors.
* Tauler d’anuncis, fisic o en format digital en la pagina web de I’empresa.

* Acta: document que resumeix els acords presos en una reunid, a més
d’incloure qui hi ha assistit, els vots emesos...

1.3 Protocols d’usos de material i equips d’oficina

Anomenem equips d’oficina aquelles maquines que es fan servir per realitzar les
tasques i feines que es desenvolupen als despatxos de les empreses, per exemple:
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impressores, equips multifuncié, faxos, maquines segelladores, calculadores,
mobiliari, equips informatics i periférics, escanners...

El material d’oficina esta format per tots els accessoris i els productes comple-
mentaris, que es fan servir amb els equips d’oficina per poder realitzar les tasques
administratives corresponents.

El material d’oficina es pot classificar en dos tipus:

* Fungible: es gasta quan s’utilitza i inclou tant els elements d’escriptura
(boligrafs, llapis, paper d’impressid, sobres) com el material informatic
fungible (CD o DVD), toner...

* Material no fungible: es va desgastant amb 1’ds, per exemple grapadores,
safates separadores de documents...

1.3.1 Metodes basics de registre i control als sistemes
convencionals o els informatics

Podem identificar quatre fases dins dels procediments d’utilitzacié i proveiment
del material d’oficina:

1. Sol-licitud de proveiment en funcié de les necessitats previstes. General-
ment, hi ha una persona encarregada de recollir-les totes.

2. Planificaci6 del proveiment: segons I’'import es demanaran pressupostos
previs i finalment es fara la comanda.

3. Recepcié del material: primer s’haura de comprovar tot el material rebut,
després registrar-lo a I’inventari i, per dltim, distribuir-lo segons les petici-
ons i les normes d’accés al material.

4. Control: haurem d’implicar a tots els treballadors perque en facin un bon
Us i no el gastin innecessariament.

Realitzacio de I'inventari de materials i equips d’oficina

Per fer un acurada gesti6 dels equips d’oficina cal tenir inventariat i registrat tot el
material, i principalment els equips d’oficina.

En primer lloc, cal realitzar I’inventari dels equips i del material d’oficina (fotoco-
piadores, impressores laser i de tinta, faxos...) aixi com també del programari; i
mantenir-ho tot actualitzat.

Per realitzar I’inventari, cal confeccionar una plantilla que contingui les columnes
segiients com a minim:

* Tipus d’equipament (mobiliari, equip d’oficina, impressora, ...): es poden
fer classificacions i subdivisions que siguin necessaries i utils.
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+ Nimero d’ftem: és un nimero que s’assigna a cada equip. Es convenient
deixar una etiqueta en I’item amb 1’identificador.

» Ubicaci6é: és la zona on es troba situat I’equipament (préviament s’ha
d’haver fet un planol de I’oficina identificat les diverses zones o espais).

* Descripcié: s’ha d’incloure la millor descripcié possible del bé, perd ha de
ser breu.

* Numero de serie: la majoria d’equips ja el porten, per ser identificats pel
servei tecnic o per fer-hi actualitzacions de programari.

* Observacions: dades addicionals, principalment faran referéncia a 1’estat
del bé i quin us té.

Amb aquesta informacié es poden comencar a analitzar els recursos:

* Determinar el nombre de copies/any fetes per cada servei.

* Els tipus de maquines disponibles i observar les necessitats de cada grup
d’usuaris, per comprovar si es corresponen.

* Concretar els costos per maquina (consumibles, paper, manteniment...).

* Plantejar donar de baixa una part dels equips, comprar-ne de nous o bé
redistribuir els que es poden aprofitar.

* Reduir el cost de manteniment.
* Incrementar la qualitat de les impressions.

* Racionalitzar la distribuci6 i I’espai que ocupen els equips d’impressio.
Problemes que es poden detectar:

» Serveis insuficients per als diferents grups d’usuaris.

* Poca optimitzaci6 de 1'ds dels recursos.

* Alt cost de manteniment.

* Baixa qualitat d’impressio i dels serveis oferts.

* Maquinari antic.

* Manteniment car i tarda.

* Consumibles cars i de dificil recanvi pel personal de I’empresa.

Enrealitzar I’inventari de material i equipament d’oficina, podem aplicar la técnica
de classificaci6 de productes ABC, tal i com es veu a la taula 1.1.
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TauLA 1.1. Classificacié de material i equips d'oficina pel métode ABC

Articles Num. de productes en % Valor de I’inventari en % Exemples
A 20,00% 75,00%  Ordinadors, multicopistes
B 30,00% 20,00% Impressores, escanners
C 50,00% 5,00%  Grapadores, cartutxos de tinta

Actuacions de gestié i manteniment dels equips d’oficina

Una vegada fet ’inventari i amb la informacié n’hem obtingut, podem comengar
a prendre decisions per optimitzar-ne 1’ds i reduir-ne els costos.

Les decisions a prendre sobre els equips es poden agrupar en tres tipus: mo-
dernitzacié i optimitzacié de I’ds dels equips, manteniment i estalvi de costos i
acompliment dels requeriments mediambientals.

Modernitzacio i optimitzaci6 dels equips
Per portar a terme ’optimitzacié de 1’ds dels equips d’oficina, cal:

1. Substituir aquells equips que estiguin infrautilitzats per equips multifun-
cionals que els puguin fer servir diferents usuaris i, d’aquesta manera,
racionalitzar ’espai i els recursos.

2. Molts equips multifuncionals i impressores ja estan pensats perque sigui el
mateix usuari qui canvii els consumibles i les peces de desgast, cosa que
redueix la necessitat de servei tecnic.

3. Connectar els equips en xarxa permetra que diversos usuaris facin servir
els mateixos equips i que, per tant, se’n pugui reduir el nombre, aixi com
estalviar temps en desplacaments (moltes empreses centralitzen una part
important de les impressions en un servei de reprografia en xarxa).

Manteniment i estalvi de costos
Alguns dels criteris a tenir en compte a I’hora de fer un acurat manteniment dels
equips d’oficina, son:

* Compra de consumibles: haurem de calcular les necessitats de consumibles
per periodes, i decidir si €s convenient centralitzar les compres en pocs
proveidors per fer compres voluminoses que permetin negociar un preu
millor o, per contra, suposara un cost d’emmagatzemament elevat.

* La compra dels consumibles (originals o adaptables).

» Servei de manteniment: segons els tipus d’equip i el seu tis, hem de decidir
de triar entre tenir un servei de manteniment contractat o contractar-lo
només quan calgui.
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* Servei telefonic i Internet: haurem de negociar amb les companyies submi-
nistradores la qualitat, el preu i els serveis addicionals.

Caldra tenir una fitxa de manteniment per cada element o grup d’equips, amb
dades com:

* Nom de I’equip i nimero d’identificacio.

* Data d’adquisicid, nimero de serie i data del final de la garantia.

* Tipus de consumibles i recanvis utilitzats.

* Periodicitat de les revisions de manteniment, i dates de les segiients.

* Empresa encarregada de fer les revisions periodiques i del manteniment o
reparacio.

* Data i cost de reparacions addicionals.
e Data substitucié consumibles, si cal.
No obstant, si fem servir programi informatic per portar el control, podem integrar

tota la informaci6 dels equips relacionant-la amb la utilitzacié de consumibles per
tenir-ne, també, el control.

Acompliment dels requeriments mediambientals
En la compra dels nous equips s’han de tenir en compte també els requeriments i
els avantatges mediambientals:

* Que el equips disposin d’un sistema d’estalvi energetic.

* Lesimpressores han de permetre diverses opcions (diplex, amb combinacié
de copies, amb diversos tipus de qualitat...) per estalviar paper i tinta.

* Que puguin fer servir paper reciclat i qualsevol tipus de consumible (origi-
nal, compatible, re-manufacturat...).

* Que el nivell de soroll sigui baix.
* Que les emissions d’0z6 siguin les minimes.
* Que compleixin la restriccié de substancies perilloses.

* Que els materials siguin reutilitzables i reciclables.

1.3.2 Aplicacions especifiques de control de visites

La funcié de recepcid €s de vital importancia per a la imatge de I’empresa. Rebre
adequadament les persones que visiten la nostra empresa aportara una imatge
professional i positiva cap a I’exterior.
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Control de visites

Es habitual, en entrar a I’edifici d’una empresa o organitzacid, trobar un guardia
de seguretat o personal de recepcidé que pregunti a qui anem veure, demani dades
personals i, fins i tot, que sol-liciti un document identificatiu.

Un sistema de control de visites consta basicament de:

* Diversos punts d’accés a I’empresa controlats per torniquets, passarel-les
optiques, portes de diversos tipus...

* Personal de control d’accés: poden ser, segons els casos, personal de
seguretat o personal de recepcio.

* Programari de control de visites: on es registren les visites i tota la
informacié que 1’empresa vol obtenir.

* Credencials temporals per a la identificaci6 del visitant i el pas a través dels
punts de controls d’accés. Aquestes credencials poden ser de molts tipus,
cartolines de colors amb pinga o per penjar al coll, generades per impressora,
amb banda magneética similars a les targetes d’hotel, amb fotografia, amb
dades biometriques...

* En molts casos, hi ha també una bustia de visites integrada als torniquets o
passarel-les per dipositar-hi I’acreditacié en sortir de les dependéncies.

El control de visites té com a objectius principals:

* Controlar I’ingrés a instal-lacions i oficines de 1’empresa de les persones
que no sén membres de I’organitzacio.

* Establir limits a la recepcié de visites o visitants, qui pot rebre visites i de
quin tipus, com cal gestionar les visites a determinats directius o empleats.

» Assignar als visitants un temps maxim de permanéncia.
¢ Obtenir informacié sobre les visites rebudes.

» Afavorir el control de documentacié necessaria per a I'ingrés a certes
instal-lacions, cobrint les necessitats de seguretat i d’assegurances personals
per riscos laborals.

Tipus de sistemes de control de visites

Hi ha molts sistemes de controls de les visites, des dels tradicionals amb un llibre
de registre no connectats a I’ordinador, fins a sofisticats programes informatics de
presencia, capagos de localitzar en tot moment on es troben les visites.
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Sistemes de control tradicionals

Els sistemes de control de visites tradicionals s6n sistemes no connectats a un
ordinador, que normalment consisteixen en un llibre de registre de visites o un
formulari, i unes credencials estandards de diferents colors o numerades que es
retornen a la sortida.

El contingut basic d’aquest llibre de visites és el segiient:

1. Diai hora d’entrada a I’empresa.

2. Tipus i nimero de document identificador.
3. Empleat o departament visitat.

4. Empresa a que pertany la visita.

5. Motiu de la visita.

6. Dia i hora de sortida de I’empresa.

Es una aplicaci6 orientada al personal de recepcié o seguretat i, per tant, de molt
facil utilitzacid, cost baix i poc usada en empreses grans i organismes.

Té com a inconvenients que el llibre o formulari pot no estar complet, ser de
dificil lectura al ser manuscrit i no facilita I’obtencié d’informacid ttil per a fer un
informe o una estadistica.

Sistemes de control informatitzats

Aquests sistemes es basen en un programari o aplicacié especifica de control de
visites que esta instal-lat en un ordinador generalment connectat a la xarxa de
I’empresa, cosa que permet treballar simultaniament, amb el mateix programa
des de llocs diferents, a unes quantes persones.

Sé6n programes especialment dissenyats per a controlar i agilitzar els procediments
d’acreditaci6 de les persones externes a I’empresa on es registra tota la informaci6
que es requereixi.

Incorporen una serie de dispositius complementaris com poden ser: una camera
web que pren una fotografia en el moment de presentar-se a recepcid i un lector
biometric que realitza la captura de dades biomeétriques com la petjada, forma de
la ma... La presa de la fotografia i les dades de control biomeétric permeten la
gestié de visitants incorporant-los a la base de dades de I’empresa .

Gestiona tot tipus de tipus de visitants:

1. Eventuals (per unes hores).

2. Indefinits, que es comporten de forma similar a empleats (personal d’una
empresa externa, com per exemple el personal de neteja).

3. Per als habituals (proveidors, clients...) el sistema permetra tenir-los
registrats per a accelerar-ne I’ingrés i evitar les demores innecessaries que
es produeixen en els sistemes de registre manual.
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Tota la informaci6 relativa a la visita estara disponible en informes i
estadistiques per a controls i analisis amb detall dels llocs, data, horaris,
temps de permanencia, persona visitada, periodicitat de les visites...

El disseny i implementacié d’una aplicacié web per a la gestié i el control de les
visites permet:

Dur un estricte control de totes les persones que ingressen a una empresa,
mitjangant un registre fotografic i/o biomeétric digitalitzat en xarxa.

Realitzar consultes dels visitants que romanen dintre de I’empresa o que ja
n’han sortit.

Crear un registre detallat dels visitants freqiients, amb la finalitat d’agilitar
el procés de sol-licitud de dades.

Crear un llistat de visitants amb accés prohibit a I’empresa.

Informar I’operador/a de les accions a seguir en el moment d’arribada d’un
visitant especific.

Dur un registre dels empleats i els departaments, permetent establir un
estricte control visites que reben.

Permetre a la direcci6 de verificar, des del seu ordinador, la llista d’espera i
autoritzar I’ingrés de qualsevol visitant.

Integracié amb el sistema de control d’accés del personal i amb la xarxa
de I’empresa. D’aquesta manera es poden programar “les passades” de les
visites d’acord amb el personal que va a ser visitat i registrar la sortida del
visitant de manera automatica.

Manteniment de la base de dades i emissio d’informes dels arxius.

També es pot saber facilment la quantitat de visites en un determinat
moment, la qual cosa permet determinar-ne el cabal. També, determinar
qui i perque rep les visites, si €s un visitant freqiient...

Procés d’actuacio en el control de visites

El visitant ingressa per la porta d’entrada, on €s rebut al lloc de control de visites
per un operador que I’interrogara per a obtenir les dades minimes que es defineixin
com necessaries previ permis del pas.

Es convenient que 1’accés als espais interns de I’empresa estigui restringida per
algun mitja. Habitualment les organitzacions conten per a aixd amb controls
d’accés en portes, com un sistema de torniquets, passarel-les optiques...

L'operador del control el primer que ha de fer és preguntar-li sobre la persona,
departament o sector que desitja visitar: “el visitat”, ja que en el cas que el visitat
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no es trobi disponible, evitara ingressar dades sobre una visita que no es podra
efectuar en aquell moment.

Generalment recollira dades personals i professionals, el motiu de la visita, a qui o
qui ve a visitar, i li assignara un temps maxim de permanencia, i segons els casos
i procediments, prendra una o diverses imatges per a registrar tant el rostre, com
els documents identificatius aixi com el contingut d’una eventual bossa o carpeta.
També €s possible emmagatzemar altres dades ttils, com dades del vehicle amb
que es presenten, i altres detalls que poden indicar-se en camps destinats a tal fi.

Una vegada fet aix0, se li assignara una credencial de manera temporal, i podra
imprimir-se una credencial amb la seva propia fotografia i dades si es desitja
que estigui identificat en I’edifici. Quan s’utilitzen credencials que son targetes
confeccionades en els controls d’accés, aquestes s’atorguen de forma temporal
mentre duri la seva estada, recuperant-se al finalitzar la visita.

En algunes situacions, les visites es realitzen en grup, essent possible indicar una
persona per acompanyar-los.

Moltes empreses i organitzacions personalitzen les targetes amb identificadors que
indiquin clarament que es tracta d’una visita, algunes fan servir una codificaci6
per colors que mostra als guardies de seguretat que circulen per les instal-lacions,
si la visita es troba en arees correctes.

La visita al retirar-se, haura de presentar-se davant I’operador perque doni per
finalitzada la visita en el sistema. Aix0 pot evitar-se si s’utilitza la bustia per
a visites, ja que en aquest cas el visitant només ha de dipositar la credencial
en la bustia, la qual cosa d’una banda li habilitara el pas a través del torniquet
o passarel-la, a més d’informar al sistema de visites perque li doni la baixa
automaticament.

Lacollida de visitants

Els manuals sobre qualitat a les empreses insisteixen a assenyalar la importancia
de rebre adequadament les persones que visiten la nostra empresa. A moltes
empreses, la recepcié és una funcié especifica. De tota manera, la recepci6 no és
responsabilitat tinica d’una hostessa o un telefonista. La recepcié és cosa de tots.
Per la recepci6 també passen la comunicacié, la informacid, I’accié comercial i la
imatge de I’empresa per a la qual es treballa.

Es poden rebre els clients interns (persones d’altres departaments, d’altres fabri-
ques, agencies, filials) i externs (clients, clients potencials, proveidors...).

La fase de contacte

En els primers moments o minuts, si la visita ha d’esperar, és quan s’instaura un
clima de simpatia o d’antipatia. Per tant, quan és rep un visitant intern o extern
us heu de prendre el temps necessari per establir el primer contacte de manera
positiva; com? Gracies a les paraules que utilitzeu perd també a la vostra actitud
no verbal.

Alertes de venciment

En cas que s’hagués assignat un
temps maxim i la visita no
s’hagués retirat, I’operador rep
una alerta en la seva pantalla,
permetent-li realitzar un rastreig
de la persona.



Operacions administratives de suport

38 Operacions logistiques de suport administratiu

La mirada: mitjancant la mirada mostrem una disponibilitat respecte al nostre
visitant. Es clar que a la mirada li hem d’afegir el somriure, és aquest el que fara
que la vostra acollida sigui més professional.

Sén elements no verbals d’una bona recepcid:

¢ Mirar el nostre interlocutor.
e Somriure.

» Utilitzar els gestos per donar suport al que diem.
Quan un client extern entra al nostre despatx:

¢ Convidem-lo a seure.

* Oferim-li un café o qualsevol altra cosa si s’ha d’esperar.

L’atencio al client extern
Com hem d’atendre un client extern?

Un cop que han passat els primers moments de la fase de contacte, el nostre
paper de recepcié consisteix a fer-nos carrec de la seva sol-licitud: “En que el
puc ajudar?”.

Hem de demostrar que 1’estem escoltant i que entenem la seva sol-licitud, repetint-
la amb altres paraules (acompanyades d’un somriure!): “Ara que ha portat el
certificat de naixement, voste vol que comprovi si el seu expedient esta complet,
no és aixi?”.

Quan la visita té la sensacié que la seva sol-licitud ha estat atesa, quan esta segur
que se’l tracta amb respecte i té la garantia de ser compres i la certesa de ser
escoltat, som eficagos.

Un visitant que arriba a la nostra oficina, en general, “sol-licita” una informacié,
una cita, una confirmacié. Sigui quin sigui el motiu de la seva visita, necessita
ser tranquil-litzat, calmat, reconegut, valorat i que s’ocupin d’ell. Arriba amb les
seves inquietuds, les seves pors, les seves preocupacions, les seves esperances, i
confia que I’escoltaran i comprendran.

Aix0 no és senzill, ates que els nostres interlocutors sovint presenten les seves
demandes d’una manera vaga i no sempre utilitzen els termes adequats. Parteixen
d’idees falses i son exigents i impacients.

En I’atenci6 al client cal que tinguem presents les segiients actituds:

» Afavorir una escolta global.
* Atendre bé un client quan visita una empresa és una mostra d’eficacia.

* Tornar a formular el que haguem entes de la sol-licitud.
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* Fer preguntes obertes per saber-ne més: “Que entén voste per...7”.
* Tranquil-litzar el visitant: “Trobarem una solucié... Ha fet bé de venir a

veure’'ns”.

Mitjancant aquestes actituds afavorim el didleg i animem [’altre que s’expressi
més. Aixi evitem errors de comprensié mutua (interpretacions) i guanyem temps,
amb la qual cosa encara som més eficacos.

Us exposem tot seguit uns quants consells més per ser un bon professional de la
recepcio:
* Evitem les paraules massa teécniques.

* Expliquem el que fem. No deixem el nostre interlocutor a 1’expectativa.
Expliquem-li clarament les gestions i els procediments que cal seguir.
Nosaltres hi estem acostumats, ho fem cada dia, perd per a ell pot ser
completament nou.

* Expliquem-li quan ha de fer les sol-licituds; on: en quin lloc, quina adreca;
com: en quin ordre i quants exemplars.

» Siguem precisos per tal que ens puguin entendre i evitar una segona visita.

El client intern
I si considerem el cap i les persones d’altres departaments com si fossin clients?
També ells tenen necessitat de les nostres atencions i serveis.

A continuaci6 exposem una llista de les caracteristiques d’una recepci6 de qualitat
davant dels nostres clients interns:
* Mostrar-nos disponibles.
* Escoltar la sol-licitud.
* Tornar a formular el que hem entes.
* Fer bones preguntes.
* Evitar les interpretacions.
* Calmar, tranquil-litzar.
* Ser creible en les nostres promeses: complir terminis, fer el que s’ha promes.
* Valorar el nostre interlocutor.
* Reforgar la confianga.
Lacollida és primordial i influeix en el conjunt de la comunicacié. Cada cop que

rebeu un visitant, representeu I’empresa. Segons quina sigui la vostra actitud, la
jutjaran o no dinamica, acollidora i eficag.
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La recepcio

Quins poden ser els objectius d’un servei de recepcié d’una empresa? Podem
distingir-ne uns quants:

* Crear a les grans societats de tendéncia burocratica una relacié més humana
amb els particulars, els treballadors, els administrats, de manera que es
faciliti el contacte i es torni més estret.

Permetre als responsables de I’empresa gestionar millor la seva planificacié
i la utilitzacié del seu temps amb Ia fixacié d’entrevistes a hores determina-
des.

* Realitzar un filtrat i evitar les perdues de temps provocades per la imprevista
arribada de visitants.

* Donar una imatge d’organitzacio, d’ordre, de protocol, perd també d’acolli-
da i de receptivitat a la clientela i a venedors. Es important tenir un local
ben condicionat, equipat amb revistes renovades peridodicament.

Quin ha de ser el comportament del recepcionista-telefonista? Especialment ha
de:

* Prendre contacte i determinar el tipus de visitant.
* Informar-se de I’objectiu de la seva visita.

* Obrir-li una fitxa.
Segons els casos, convé:

* Donar respostes provisionals, si el client o el sol-licitant no era esperat.

Adaptar I’actitud al tipus de visitant.

* No prejutjar la importancia que heu de concedir a una visita imprevista.

Impedir als indisciplinats saltar-se el protocol i entrar a les oficines.
» Evitar que els repartidors de sobres i paquets tinguin massa pressa, en cas
que s’hagi d’emetre una resposta.

Quines s6n les grans categories de visitants? Proposem la llista segiient:

* superiors jerarquics,
¢ funcionaris,
* inspectors,

e clients,
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* clients potencials,

¢ venedors,

* sol-licitants,

¢ candidats a un lloc de treball,

* persones convocades que tinguin una entrevista prefixada,
* alts carrecs d’altres empreses,

e amics i familiars,

* altres visites importants.
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2. Suport a directius i equips de treball

D'organitzacié de reunions, actes corporatius o d’empresa i I’organitzacié de
viatges per als directius de I’empresa, aixi com la participacié en grups de treball,
s’inclouen dintre de les tasques que coneixem amb el nom de tasques de suport.

2.1 Organitzacié i manteniment del lloc de treball fisic i el seu entorn

Una oficina ha d’estar constituida per:

* Mobiliari: escriptoris, cadires, arxivadors, prestatges i altres.

* Equips: fotocopiadores, calculadores, ordenadores i impressores, telefons,
fax...

* Materials: paper, engrapadora, sobres, segells, llapis, boligrafs.
» Serveis basics: llum, aigua, aire condicionat, ventilador, entre altres.

* Mecanismes i sistemes de seguretat.

2.1.1 La disposicio de I'oficina

El mobiliari és el conjunt de mobles que permeten organitzar una oficina de
manera que es mantingui la comoditat i la funcionalitat per a desenvolupar les

activitats en el lloc de treball de manera optima. Les tendéncies en
I'equipament dels llocs de
treball estan orientades cap
Definir els components basics del mobiliari d’una oficina és practicament impos- a sistemes modulars la
. . . L. . . . disposici6 dels quals permet
sible, perque sempre dependra de la seva distribuci6 fisica, el personal i els serveis satisfer necessitats dels
s .. N . . . usuaris en funcié6 de la
que s’ofereixin, perd podem fer una breu llista dels que sén essencials: personalitzacio d'espais,
mantenint 'harmonia
ambiental.

 Escriptoris

* Cadires: fixes o rotatories

* Arxivadors de diversos tipus
* Taules de treball o reunions

* Taules per a equips que requereixen suport fisic especial com ara ordinadors
i periferics

¢ Armaris d’oficina
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* Pissarres acriliques o convencionals

Cartelleres
¢ Aire condicionat o ventiladors
* Dispensador d’aigua

» Equips per a I’area de cuina (si n’hi ha): microones, nevera

Una oficina es disposa en funcié de tres factors: les visites internes i externes, el
personal de I’oficina i el sistema d’il-luminacio.

Naturalment, no sempre €s facil conciliar les tres exigencies. Pero, per regla
general, hem de preocupar-nos per tenir les visites al davant o fer que la disposici6
sigui acollidora. Respecte als companys, cal tenir espais amples per desplacar-
se, que els equips comuns com les impressores siguin facilment accessibles i que
I’accés a I’arxiu no faci perdre molt de temps (hem de tenir en compte també la
distribucié arquitectonica de I’oficina). Finalment, la posicié respecte al punt de
llum s’ha de calcular de manera que hi hagi el menor nombre possible d’ombres
damunt els lloc de treball.

L’escriptori i la taula de I’ordinador han de ser funcionals i els seients han de tenir
I’alcada adequada. Els seients regulables en alcada i aproximaci6 sén preferibles
als fixos. L’accés a la taula de I’ordinador ha de ser facil, gracies a un seient giratori.
Els documents i aparells més usuals han d’estar a ’abast de la ma per estalviar
desplacaments initils. Se’n pot estudiar la corba d’utilitzaci6 (I’anomenada corba
A, B, C: els objectes A son els que s’utilitzen més freqiientment, els objectes B, una
mica menys, i els C, amb poca freqiiéncia, de manera que els primers es posaran
en zones o calaixos més propers perque calgui el minim de girs i flexions per
assolir-1os).

Hem de tenir un nombre d’armaris i prestatgeries suficient, ja que sempre acaba
faltant espai. Finalment, una decoraci6 personalitzada i amb detalls que recordin
la natura (posters, plantes, flors) afavoreix sempre un bon ambient.

Actualment, la normativa de riscos laborals en materia de seguretat
i l’ergonomia contemplen amb detall les caracteristiques fisiques,
organitzatives i de I’entorn que ha de requerir una oficina.

2.1.2 La seguretat a I'oficina

La normativa en materia de prevencié de riscos laborals regula les condicions dels
llocs de treball, assenyalant els factors de risc al treball i com evitar-los. Existeixen
diferents factors de risc generals i altres aspectes especifics del treball en oficines,
com els derivats de 1’tds del mobiliari i els equipaments d’oficina.
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S’ha de tenir en compte un ampli ventall d’aspectes com so6n la distribucié dels
espais i el seu ordre, la neteja i manteniment, les condicions ambientals i la
il-luminacid, els serveis higiénics i els llocs de descans; i els accidents per caiguda
i ’accés als prestatges d’arxius i armaris, cops amb mobles i calaixos o portes, i
riscs electrics.

Els accidents per caiguda es produeixen generalment per relliscades (terra moll),
entrebancades (cables electrics). Per evitar-los hem de tenir en compte, entre
d’altres, les recomanacions de seguretat segiients:

* Les zones de pas han d’estar lliures d’obstacles que el dificultin: papereres,
carpetes i bosses...

* Procurar que els cables electrics, d’ordinadors i la resta de maquines,
estiguin fora de les zones de pas.

* En cas de produir-se vessaments, netejar-los rapidament per evitar rellisca-
des.

* S’ha d’evitar la preséncia d’irregularitats al terra que puguin originar caigu-
des. Per aix0, si els cables han de passar necessariament per terra, cal cobrir-
los amb protecci6 que no presenti irregularitats per evitar ensopegades.

* Quan el terra estigui en condicions perilloses, s’ha d’advertir mitjancant la

senyalitzaci6 adequada (terra mullat, relliscades, obres...).

Un altre risc d’accidents prové de 1’accés incorrecte als nivells superiors dels
prestatges. Per evitar-los, cal adoptar les mesures segiients:

» Utilitzar sempre escales de ma o els mitjans d’accés establerts per I’empresa
(escales desplacables...) i utilitzar-les de forma adient.

* Verificar el bon estat de les escales abans de cada ts.

* Fixar I’escala de manera segura, amb punts de recolzament antilliscants.

* No col-locar I’escala davant de portes.

* No repenjar-se als prestatges o damunt qualsevol moble o maquina.

* Fer un manteniment periodic de les escales, evitar col-locar-les en llocs que
pugin relliscar, mantenint-los nets, sense objectes que puguin obstaculitzar
el pas, ni substancies que provoquin relliscades.

També es poden produir cops amb prestatges, armaris o arxivadors. Assegurar
prestatges i armaris i utilitzar-los correctament ajuda a evitar accidents:

* Fixar els armaris o prestatges al terra o la paret, per millorar la seva
estabilitat.

* Repartir el pes de forma equitativa entre tots els prestatges. Si els prestatges
superiors estan massa carregats, el pes podria bolcar 1’armari (cal comencgar
a omplir-los pels nivells inferiors, i si cal, fixar els armaris a la paret).
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» Si I’armari o els prestatges cauen, apartar-se’n, sense intentar subjectar res.

Les instal-lacions electriques estan dotades de diferents dispositius de seguretat;
no obstant aix0, €s necessari tenir en compte algunes regles basiques contra riscos
electrics:

* Verificar I’estat de I’equip o les instal-lacions abans d’usar-los: cables, claus,
carcasses...

» Comprovar que allargadors i endolls disposin del mateix nombre de contac-
tes de connexi6 que I’aparell a utilitzar.

* Per desconnectar un equip, mai no s’ha d’estirar el cable.

* No utilitzar equips ni instal-lacions quan estiguin mullats, o en preséncia
d’aigua o humitat.

* Com a primera mesura, en cas d’incidents o avaria, desconnectar el corrent
electric.

* En cas d’avaria o qualsevol altra anomalia, deixeu d’utilitzar els aparells i

informeu-ne el departament de manteniment.

Els diferents tipus de portes poden provocar diferents tipus d’accident. Per evitar-
los, cal prendre mesures:

* Portes de vidre: senyalitzeu-les mitjangant un adhesiu o un altre tipus
d’advertencia.

* Portes de doble direccid: obriu-les amb precauci6 i vigilant de no colpejar
ningu situat a 1’altra banda.

* Portes giratOries: gireu-les suaument i amb prudéncia.
* Portes d’emergencia: no s’han d’emmagatzemar objectes davant o darrere

i els accessos s’han de mantenir lliures i senyalitzats convenientment.

Respecte a I’ordre i la neteja, hem de procurar que el nostre lloc de treball estigui
net, i que totes les coses i les eines necessaries siguin al seu lloc.

* Col-locar tots els utensilis, eines i productes en calaixos, armaris o prestat-
ges adequats. Tot ha de ser accessible, sobretot les coses d’us freqiient.

» Deixar els passadissos lliures d’obstacles, facilitant el pas de les persones i
evitant les ensopegades.

* No llencar objectes perillosos ni tallants a les papereres.
» No sobrecarregar els prestatges, ni obstruir les zones de pas.

* Col-locar el material en desus i les escombraries en els recipients adients.
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* Els productes quimics s’han de guardar sempre en els recipients originals,
clarament senyalitzats.

* Evitar que es produeixin vessaments. Si s’han produit, recollir-los immedi-
atament, i mentrestant senyalitzar-lo convenientment.

Resumint, per evitar els actes insegurs en els llocs de treball cal seguir unes
normes minimes:

» Només utilitzar escales portatils en bon estat.

 Fer s, unicament, dels equips electrics que no tinguin defectes a les
seves proteccions.

» No cérrer al desplacar-nos per escales, passadissos o entre els llocs de
treball.

* Treballar amb nivells d’il-luminaci6 adequats a la feina que es realitza.
* Mantenir lliures d’obstacles les sortides i les zones de pas.

* Recollir immediatament els vessaments de liquids al terra.

* Desconnectar equips i maquines abans de netejar-los.

* Respectar els mitjans de proteccié dels quals disposen els equips.

» Utilitzar correctament els equips de protecci6 individual que se’ns
proporcionin.

2.1.3 Lergonomia i I'oficina

A través de I’analisi ergonomic del lloc de treball es pretén trobar I’0Optima relacié
entre les condicions antropometriques de 1’usuari (treballadors i visitants) i els
elements estatics (taules, mobiliari, equipaments) i els espais d’accés, d’ds i de
pas que formen part de ’oficina.

Per assolir una adaptacié correcta al maxim nombre d’usuaris possible cal fer
servir els mecanismes ajustables del mobiliari mateix. D’aquesta manera, s’acon-
segueix facilment i per a usuaris de caracteristiques antropometriques diferents.
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Lespai de treball

Per dissenyar els espais de treball hem de tenir en compte:

el nombre de persones que treballaran a I’oficina;

el nombre maxim de visitants previst que hi poden haver en un moment de
maxima afluéncia;

* les especificacions del mobiliari;

* les caracteristiques del local.

Amb aquestes dades, podrem determinar la distribuci6 de I’oficina i delimitar les
zones diverses (de treball i ubicaci6 de les taules, d’arxiu, de pas, de recepcid i
visitants i comunes, ubicacié dels equipaments...).

La ubicaci6 definitiva d’aquests elements tindra gran influencia sobre la
seguretat i la comoditat de les persones que ocuparan els diferents llocs de
treball.

Taula de treball

Gaudir d’una taula de treball en condicions és molt important per al desenvolupa-
ment de la nostra feina; una distribucié adequada evita el cansament i 1’aparicio
de malalties professionals, afavorint al mateix temps una millora del rendiment.
Per a la seva distribucid, cal tenir en compte els suggeriments segiients:

* S’ha de tenir en compte el treball que s’hi ha de realitzar. Si I’alcada és
excessiva, obligara 1’usuari a aixecar les espatlles pel dolor de la zona dorsal.
En canvi, si és massa baixa, provocarem que I’esquena es doblegui més del
normal, fet que pot causar també dolor i incomoditat.

* Si el treball requereix 1’Gs d’una maquina d’escriure o teclat d’ordinador és
necessari que el pla de treball se situi a la mateixa algada que els colzes, per
la qual cosa la taula de treball haura de ser una mica més baixa.

* Si la feina només requereix treballs de lectura i escriptura, I’alcada del pla
de treball es situara al nivell dels colzes.

* En general, I'alcada de les taules d’oficina sera fixa, amb un espai per
introduir les cames de manera que permeti el confort postural de I’usuari.

Cadira de treball a les oficines

Les cadires d’oficina han de ser adquirides en empreses especialitzades en mobi-
liari per a oficines i han de respectar els criteris ergonomics, entre d’altres:
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* Seient regulable en algada compresa entre 380 i 450 mm, amplada entre
400 i 450 mm i profunditat entre 380 i 40 mm. Recobert amb tela flexible i
transpirable i amb el cant6 anterior inclinat.

* Respatller del mateix material que el seient. Amb recolzament lumbar i
una inclinacid, d’uns 15 ° cap enrere, que permeti la regulacié d’alcada i
inclinaci6 per aconseguir el correcte recolzament de la zona lumbar.

* La base de recolzament de cinc potes amb rodes permet a una total llibertat
de moviments i impedeix que la cadira es bolqui accidentalment.

* Recolzament dels peus: si cal, que sigui regulable en altura i inclinaci6 i de
material que no rellisqui.

Il.luminacio

Un nivell d’il-luminaci6 insuficient o uns contrastos excessius poden ser la causa
de molesties visuals o mal de cap. Altres aspectes a tenir en compte sén la falta
de llum natural i la freqiiéncia de parpelleig en fluorescents.

Un bon sistema d’il-luminaci6 ha d’aconseguir que cada activitat disposi del nivell
d’il-luminacié adequat, que principalment esta en funcié de:

* La mida dels detalls a visualitzar (exigencies visuals de cada feina).

» La distancia entre 1’observador i I’objecte observat.

El factor de reflexi6é de I’objecte observat.
* El contrast entre I'objecte i el fons sobre el que destaca.
* La posicié d’obstacles que projectin ombres.

* L’ds ocasional o habitual dels espais a il-luminar.

Ambient acustic

L’ambient sonor ha de permetre desenvolupar normalment les activitats propies
d’una oficina.

Sén factors sonors critics a les oficines: les interferéncies de la conversa oral, les
dificultats per interpretar clarament les converses telefoniques, la impossibilitat de
concentrar-se mentalment...

* Quan es parla d’ambient sonor d’oficines fem referéncia a qualitat i confort:

— Per al confort actistic es disposa de recomanacions.

— Per als sorolls perillosos, els criteris a aplicar estan recollits en normes
d’obligat compliment.
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¢ Els criteris de confort acustic es fonamenten en la necessitat d’establir uns
limits recomanats al nivell dels sorolls, de forma que no interfereixin en el
normal desenvolupament de 1’activitat.

e ’INSHT (Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el Treball) recomana
mantenir els nivells de pressié sonora en els limits de 60-70 dB (decibels),
ja que valors superiors poden produir fatiga, estrés o mal de cap.

Confort termic i qualitat de I'aire

La situaci6 termica de les oficines ha de ser la necessaria per proporcionar confort
termic (sensaci6 subjectiva de satisfaccié amb I’ambient termic existent).

La qualitat de I’aire dependra de la renovacio i els possibles contaminants interiors,
essent el seu origen:

* Els ocupants mateixos de 1’edifici (dioxid de carboni de la respiracid,
particules i aerosols biologics...).

* Contaminants interiors: produits per els materials de la construcci6, el
mobiliari, el fum i les olors provinents de la combustié (fum de tabac,
productes de neteja, pintures, vernissos, cosmetics...)

» Contaminants exteriors: procedents de I’exterior de I’edifici com productes

externs de combustid, pols, pol-len...

Una qualitat baixa de I’aire va associada, moltes vegades, també a temperatures,
humitat i ventilacié inadequades.

Per millorar la qualitat de I’aire hem de:
* Mantenir una renovaci6é adequada de I’aire dels locals, per la qual cosa és
imprescindible una bona climatitzacio.

* Realitzar periodicament la neteja i el manteniment del sistema de climatit-
zaci6 o ventilacié de forma adient.

* Limitar al maxim la generacié de contaminants a I’interior, (fum de tabac,
0z6 de les fotocopiadores...) mitjancant una ventilacié adequada.

» Limitar I’ds de productes de neteja que puguin produir gasos/vapors conta-
minants. A ser possible, la neteja es realitzara sense els ocupants de I’oficina,
en hores de descans o no activitat (migdia, vespre).

Altres aspectes

La normativa també fa referéncia a aspectes a tenir en compte dins de I’oficina
com son:

* La manipulacié manual de carregues.
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» L'ds d’equips que inclouen pantalles de visualitzacio.
* El material i serveis de primers auxilis.

* Els factors de risc psicosocials derivats de 1’organitzaci6 i desenvolupament
de les tasques d’oficina. tractant aspectes com la motivacié, comunicacio,
actituds, feines, temps de treball...

* Lanormativa de seguretat contra incendis i els plans d’evacuacid.
* Les condicions per desenvolupar treball asseguts i a peu dret.
Als llocs de treball d’atencié directa al piiblic, generalment es requereix adoptar

una postura a peu dret, que obliga a desplagar-se, flexionar-se, girar-se o torgar el
COS.

* El pla de la taula o mostrador ha d’estar a 1’al¢cada aproximada dels colzes.
Es pot afegir una plataforma per a usuaris d’estatura menor.

* Per mantenir I’equilibri del cos, és important mantenir-lo en posicid recta,
repartint-ne correctament el pes entre la columna vertebral.

* No s’ha de mantenir massa temps la mateixa postura. En la mesura del
possible, s’ha de canviar buscant aquella que resulti més comoda o que
impliqui menys esforg fisic. Per reduir la fatiga muscular s’han d’efectuar
moviments suaus d’estiraments dels musculs.

* Intentar evitar de torcar o girar el tronc bruscament.

2.2 Organitzacio i manteniment dels equips informatics

Per fer una acurada gesti6 del maquinari i el programari, en primer lloc cal realitzar
I’inventari dels equips informatics, Per realitzar I’inventari del maquinari cal
confeccionar una plantilla que reculli com a minim:

1. Tipus d’equipament i nimero de serie.

2. Nimero d’item: és un nombre que s’assigna cada equip informatic. Es
convenient deixar una etiqueta en I’item amb 1’identificador.

3. Utilitzacié: s’ha de descriure 1’ds real i les funcions perque es fa servir
cada equip en el lloc de treball, cosa que permetra decidir sobre les carac-
teristiques tecniques necessaries (ampliacié de capacitat, modernitzacié i
substitucié de I’equip).

4. Maquinari instal-lat (per si cal recanvis o ampliacions de capacitat).

5. Programari instal-lat i versions, dates de renovaci6 de llicencies si és el cas
(per exemple, antivirus).

6. Empresa que fa el manteniment.
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Respecte del programari, per a cada lloc de treball i en conjunt, caldra tenir
informaci6 inventariada sobre:

* Sistemes operatius i programari instal-lat.

* Versions de programari instal-lades en els diferents ordinadors i compatibi-

litats.

¢ Nombre de llicéncies, codis, dates d’actualitzacioé i renovacio.

Es important aprofitar la productivitat de les eines informatiques al maxim.
L’ optimitzacié de I’Gs dels equips informatics implica aspectes com:

Adaptar rendiment, capacitat d’emmagatzematge i potencia a I’Us real que,
de cada equip, se’n faci (processador, memoria grafica, disc dur...). Per
exemple, en una oficina hi pot haver ordinadors amb targetes grafiques molt
potents, perd que només es facin servir per realitzar consultes a Internet, i en
canvi, els dissenyadors grafics treballin amb ordinadors que només disposin
de memoria grafica compartida.

Connectar els equips informatics en xarxa permetra que diversos usuaris
comparteixin la mateixa informacio.

Intranet i extranet de I’empresa: tallafocs de seguretat, contrasenyes d’accés
amb diferents nivells de permisos, tant pel que fa a I’accés a la informaci6
de la xarxa com a la configuracié dels equips informatics.

En la compra de nous equips informatics, s’han de tenir en compte també
els requeriments i els avantatges mediambientals, 1’estalvi energetic i el
reciclatge de components.

A conseqiiencia dels canvis que es produeixen a les TIC, la vida util mitjana
dels equips informatics a ’empresa és de tres anys. No obstant, si no en
tenim una acurada supervisio, el rendiment i la seguretat de la informaci6
tractada pot perillar.

Respecte al manteniment dels equips informatics i xarxes hem de tenir presents
aspectes com ara:

Servei de manteniment integral: segons els tipus d’equips i com s’usin,
caldra decidir si tenir un servei de manteniment contractat, o bé només
contractar-lo quan calgui.

Podem contractar opcions de manteniment virtual dels equips informatics,
mitjangant escriptori remot.

Haurem de decidir si el suport i el manteniment fisic de la xarxa, servidors,
etc. el fem nosaltres mateixos o el subcontractem a empreses especialitza-
des.

També per a la gestid de les xarxes socials i web de I’empresa, haurem de
decidir sobre el mateix tema.
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Algunes de les tasques que ha de tenir presents la persona encarregada de
supervisar la gestié dels equips informatics son:

* Definir la freqiiencia i la persona responsable de fer les copies de seguretat.

* Supervisar I’actualitzaci6 del programari (tant d’actualitzacions importants
com de noves versions) i la renovacidé de les llicéncies. Per aix0, si no
tenim personal especialitat, seria convenient establir una periodicitat per
comprovar-ho i fer-les.

* Fer servir serveis d’emmagatzematge en linia, al ndvol, i sincronitzacié
d’arxius.

* Manteniment i actualitzaci6 de la pagina web de I’empresa.

* Gesti6 de les xarxes socials on és present I’empresa.

* Comprovar periodicament ’estat dels antivirus.

* Administracié de recursos i arxius, fer servir gestors de correu web.

* Gesti6 de contrasenyes.

Respecte 1’optimitzacio del rendiment dels equips informatics, haurem de tenir
present aspectes com:

» La desfragmentaci6 periodica del disc dur.
* Punts de restauracio.
* Neteja del registre i els arxius temporals d’Internet.

* També es poden fer servir programes d’optimitzacié i millora del rendiment,
que fan aquestes tasques de forma automatica i periodica.

2.3 Organitzacio i gestio de reunions

Podem classificar les reunions segons molts criteris, com sén el nombre de
participants, la freqiiencia de la convocatoria, I’ambit de realitzacio, els objectius,
el contingut o tematica Perd en realitat, el que aporta més utilitat és la manera
d’organitzar-les. Per tant, atenent a aquest criteri, els tipus més habituals de
reunions de treball son:

* Dinars de feina: aquests dinars se celebren en restaurants, resideéncia oficial
o privada o al menjador de I’empresa. La seva durada aproximada és de dues
hores, i el menu ha de ser lleuger.
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* Esmorzars de feina: es poden celebrar en diferents entorns: el despatx,

cafeteria, restaurant, hotel, residéncia oficial o privada. Lobjectiu és
reunir un petit grup de persones per tractar un assumpte concret de manera
que no interfereixi en les ocupacions dels assistents. La seva durada és
aproximadament d’una hora.

Pluja d’idees (brainstorming): tots els membres d’un grup reduit ex-
pressen amb llibertat tot alld que se’ls acut respecte d’un tema concret,
mentrestant en un lloc visible per a tots (pissarra) es van apuntant totes les
idees suggerides. Posteriorment s’analitza cadascuna, i de totes és possible
que en surti la idea cercada

Col-loqui: un o més especialistes imparteixen una xerrada sobre un determi-
nat tema, i quan acaben responen a les preguntes que els planteja I’auditori.

Comissio: és habitual dins del mén de I’administracié piblica i també de
I’empresa delegar en un nombre de persones una tasca concreta bé de forma
ocasional o periodica, per la qual cosa aquestes persones es constitueixen
en comissi6. El grup esta format habitualment entre cinc i dotze persones.
Un exemple serien les diferents comissions parlamentaries

Comite: els comités acostumen a ser grups que representen les diferents
arees d’una organitzacié i que es reuneixen per prendre decisions sobre
assumptes de la seva competencia. Dins de I’empresa, podriem esmentar el
comite de direcci6, format per I’executiu de major rang jerarquic (president,
director general o conseller delegat) i els directors de les diferents arees o
departaments de la companyia (departament financer, produccid, comercial,
etc.)

Conferencia: exposicié per part d’un o més ponents experts en un deter-
minat tema. La seva durada pot ser d’hores o tot un dia. Pot suposar la
presencia d’un nombre elevat d’assistents.

Consell d’administraci6: les reunions del consell d’administracié sén
convocades pel president o pel secretari del consell, d’acord amb les
instruccions del president.

Programes de formacié: generalment, els programes de formacié estan
orientats al reciclatge professional del personal de I’empresa en diferents
temes. Solen durar uns quants dies, i normalment se celebren en centres o
hotels especialitzats en aquest tipus de programes.

Seminari: reunions que involucren a un grup mitja de persones dedicades
a la investigaci6 i ’estudi d’un tema d’interés comd a tots els assistents. La
durada Optima d’aquesta activitat pot variar entre un dia i una setmana.

Simposi, convencié o congrés: un nombre elevat de persones es reuneix
per discutir giiestions especifiques, intercanviar idees i resoldre determinats
problemes.
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Workshop

El workshop o taller s’utilitza normalment en I'organitzacié de reunions de gran format, com
s6n conferéncies o congressos, en els quals es concentra un gran nombre de persones,
repartides en grups, per tractar temes concrets d’investigacio i recerca de nous projectes
per a 'empresa.

Es essencial saber amb exactitud el que pretenem en celebrar la reunié, per definir
el tipus de reuni6 optima i poder planificar-la convenientment. Per aconseguir aixo,
hem d’establir una comunicaci6 fluida amb la persona responsable de convocar i
dirigir la reunié. Cal doncs:

* Determinar els recursos humans i materials necessaris i la forma d’or-
ganitzar I’espai segons caracteristiques, tipus d’organitzacié i normes de
protocol.

* Determinar el cost estimatiu d’una reunio o acte protocol-lari, i procurar que
s’ajusti als limits establerts. Valorar el cost que implica per a I’empresa que
una part del personal sigui en una reunio.

* També és necessari congixer els aspectes organitzatius, tant logistics com
de planificaci6, aixi com la tipologia de les reunions i els assistents a les
reunions.

* A més, la persona encarregada d’organitzar qualsevol tipus de reuni6 haura
de tenir un ampli coneixement de I’empresa, la seva estructura i la cultura.

Planificacio dels actes

Per a qué qualsevol acte o reuni6 sigui rendible i s’assoleixi I'exit esperat, en dissenyar-ne el
pla caldra saber per endavant perque necessitem celebrar la reunid, qué volem aconseguir,
qui hi ha d’assistir, de quant de temps disposem, amb quin pressupost comptem, quan i on
la farem, quan I’'hem de convocar, quina és la documentacié indispensable, la documentacié
addicional i els mitjans necessaris per realitzar-la.

Un cop hem decidit celebrar la reunid, haurem de fer els passos necessaris per
preparar-la. En ’organitzacié de tot tipus de reunions, haurem de tenir en compte
les fases segiients: planificacid, convocatoria, preparacié de la sala, logistica,
execucio i avaluacié.

2.3.1 Planificacio o preparacio de la reunio
Els aspectes essencials que cal tenir en compte a 1’hora de preparar la reunié sén:

1. Establir I’objectiu: 1’objectiu és el motiu pel qual s’organitza la reunio,el
qual ha de ser clar i concret. El subjecte que convoca la reunié ha de
tenir clar quin és I’objectiu que vol aconseguir. Aix0 ajudara a preparar-ne
I’estrategia.

2. Els assistents: hem de definir els assistents o auditori a qui es dirigeixi.
Poden ser de molt tipus: personal de I’empresa, clients, representants
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d’entitats publiques o privades, mitjans de comunicacio, professionals amb
interessos comuns... En qualsevol cas, sempre és molt ttil informar-se de
les persones que seran convocades; no solament pel que fa al nombre, sind
també en relaci6 a la seva posici6 jerarquica, per atendre’n la comunicacio,
el protocol i la seguretat.

3. El temps de preparacié i realitzacié: hem de preveure el temps que
disposem per preparar-la i realitzar-la. Els terminis per preparar qualsevol
tipus d’acte o reunié varien en funcié d’aquests. Poden ser d’una setmana
per a reunions internes d’empresa, fins de mesos o anys per a actes
internacionals. Com més gran sigui la reuni6 o acte que s’hagi d’organitzar,
més temps hi haurem de dedicar.

4. El lloc de celebracié: un cop definit el tipus de reunid, és molt important
decidir la data i el lloc apropiats per dur-la a terme, és a dir, quan i on
se celebrara. Les reunions es desenvolupen en un espai fisic, per triar-
lo haurem de valorar tant la distancia que separa els participants, les
condicions de I’espai fisic triat, com I’amplitud, la llum o la distribuci6
de la sala.

5. El pressupost: un factor fonamental per a ’organitzacié d’una reunio,
sobretot les de gran format, és saber amb quin pressupost comptem, aprovat
per la direccié. Quan calculem el pressupost, haurem de tenir en compte
totes les despeses: lloguer de locals, transport i allotjament, costos adminis-
tratius, equips audiovisuals, lloguer d’equips d’oficina o mobiliari, servei
de traduccid, transport local, servei d’impremta, servei telefonic, material
de promocié, manutencié... Un cop analitzades totes, es podran triar els
mitjans més adequats per dur a terme la reunio.

6. El termini de convocatoria: el termini de convocatoria es fixara d’acord
amb el tipus de reunié que s’hagi de celebrar i de les caracteristiques dels
assistents. Per a reunions dirigides a un gran auditori, la convocatoria
s’haura de fer amb la suficient antelacié amb la finalitat de tenir una idea
clara del nombre d’assistents.

7. Programa de treball - ordre del dia: s’ha de concretar el programa
de treball o preparar I'ordre del dia de la reunié que volem celebrar. El
programa se sol fer servir per iniciar congressos o seminaris.

2.3.2 Convocatoria

La convocatoria de la reunié és I’anunci o escrit amb el qual se cita diverses
persones per tal que vagin a un lloc en un moment determinat.

Per a reunions més habituals i per a grups de treball no gaire nombrosos,
normalment s’utilitza un document de convocatoria senzill.

Lorganitzador de la reunié haura de recopilar tota la informacié que es necessiti, i
fer-la arribar a les persones que formaran part de la trobada. Se’ls ha de convocar
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amb prou antelacié perque puguin planificar les agendes i estiguin disponibles per
als dies de la reunio.

Si convidem ponents, haurem de seleccionar-los, lliurar-los la invitacio, el tema
proposat i esperar que acceptin. Es convenient fer la selecci6 de ponents en funci6
del tema que volem tractar.

2.3.3 Eleccio del lloc de la reunié i distribucio de la sala

Pot passar que disposem d’una sala dins de la mateixa empresa, o bé que en
contractem una en un hotel, en un centre de congressos...

En qualsevol cas, la sala destinada a la celebracié de reunions haura de tenir facil
accés, seients suficients per a tots els convidats (i amb reserva per a incorporacions
de convidats o experts), i la possibilitat d’interrupcions ha de ser-hi minima. La
ubicaci6 de cadascun dels assistents haura de quedar clarament identificada.

Si es contracten sales per a la celebracié de reunions, és necessari comprovar
que s6n suficientment espaioses, insonoritzades i il-luminades, amb facilitats
d’aparcament, que disposin de mitjans audiovisuals, estiguin protegides contra
incendis, etc.

2.3.4 Distribucio de la sala

L’eleccié de la col-locaci6 de la sala és un tema important que varia en funcié del
tipus de reunid, del nombre d’assistents i dels mitjans audiovisuals que s’utilitzin.
Entre les diferents opcions que existeixen, les més utilitzades s6n:

1. Distribucié en aula: permet als assistents col-locar els seus papers i prendre
notes (figura 2.1). Es més recomanable per a grups petits. Dificulta la
relacio entre els assistents, pero afavoreix 1’atenci6 a les exposicions.

2. Taula de consell: ideal per a reunions de menys de quinze persones, on
s’hagi de discutir o negociar algun tema i prendre decisions (figura 2.2).

3. Distribucié en “U”: apropiada per a reunions de formaci6 on es fomenta la
participaci6 entre els assistents i el moderador (figura 2.3). Té I’avantatge
que el moderador es pot moure entre els participants; d’aquesta manera, es
facilita la comunicaci6 i es crea una atmosfera més intima.

4. Auditori o teatre: és més apropiada per a reunions grans ja que permet
aprofitar al maxim I’espai. Per facilitar la visié de tots els assistents,
la col-locaci6é de les cadires sol ser esbiaixada. Aquesta distribuci6 té
I’inconvenient esmentat quan parlavem de la distribucié en aula, a més de
la dificultat de prendre notes (figura 2.4).



Operacions administratives de suport

58 Operacions logistiques de suport administratiu

FicuraA 2.1. Distribuci6 en aula

FicuraA 2.2. Taula de consell

Ficura 2.3. Distribucié en “U”

Fi1curaA 2.4. Auditori o teatre

2.3.5 Distribucio6 de diferents tipus de convidats

Al planificar les reunions i els actes d’empresa on assisteixen diferents col-lectius
de participants hem de tenir present on ubicarem cadascun dels grups, situant-
los per la seva importancia dins de 1’acte (presidéncia, convidats d’honor...) i
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per la seva importancia a la imatge de I’empresa (autoritats, clients, mitjans de
comunicacio...).

Protocol i presidéncia

Un dels punts importants que cal tenir en compte quan s’organitza una reunié
és la col-locaci6 de les presideéncies i de les persones que s’hi han de situar. La
presidéncia és el lloc de maxim honor en un acte; exerceix 1’autoritat real, obre i
tanca I’acte.

La presidéncia d’un acte pot recaure en una sola persona o en un grup de persones
que ocupen el lloc de preferéencia. També haurem d’establir un ordre entre les
persones que participaran a la reuni6 en funcié del seu nivell jerarquic a I’empresa,
si la reunié és de caracter intern, o dels assistents, si sén altres empreses o
institucions.

Quan una reuni6 és presidida per una sola persona, la resta dels participants es van
alternant a la seva dreta i esquerra segons el carrec que ocupen, tenint en compte
sempre que el lloc de la dreta de la presidencia €s el primer lloc d’honor, el de
I’esquerra correspon al segon, i aixi successivament. La posicié de la presidéncia
sempre es refereix a la seva ubicacid, i no a la visi6é que en té el public.

La dreta és el principal lloc d’honor en el protocol. Per tant, el lloc d’honor en un
acte és la dreta de I’amfitri6. Entre dues cadires, la de la dreta és més important.
Entre dues banderes, la de la dreta t¢ major rang que la de ’esquerra. Pero
I’orientaci6 dreta-esquerra es fa sobre la base de qui presideix, per tant, correspon
a I’esquerra-dreta de 1’espectador.

L’amfitrié és el centre i director d’orquestra de tot acte. En tota planificacié de
llocs, ha de partir-se del lloc zero, que sera el central i que es correspon amb el de
I’amfitrié. El seu lloc de presidencia el podra cedir una sola vegada, i si la cessi6
és voluntaria passara a asseure’s a I’esquerra, com a testimoniatge. Ara bé, si és
obligada per la preséncia d’una autoritat de rang major, ocupara el lloc immediat
de la dreta.

Les principals caracteristiques a tenir en compte per a la ubicacié de la presidéncia

7

son:
* Queda ressaltada i visiblement distingida de la resta dels participants a
’acte.

* Generalment estara orientada cap a la resta dels participants, és a dir, mirara
a tots els convidats.

* Es situara, en la mesura del possible, en el lloc diametralment oposat a la
porta d’entrada.

* Es reconeix facilment per les técniques d’ornamentacio.

* En funcié de I’acte i de les caracteristiques del lloc, és recomanable que
estigui elevada del nivell del terra (visibilitat).

La presidéncia

Es la persona o el conjunt de
persones que componen i ocupen
I’espai i el lloc més destacat d’un
acte. El lloc d’honor d’una
presidencia és el que ocupa la
dreta de qui presideix, o sigui, de
I’ amfitrio.
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* Si es tracta d’una presidéncia asseguda la taula haura de tenir un frontal per
davant o anar “vestida” amb faldons, cuidant que pengi fins al terra mateix,
de manera que 1’auditori no vegi les sabates ni els turmells dels membres
de la presideéncia.

L'ordenacié més habitual dels membres d’una presidéncia és I’ordenacié en
alternanca: si el nombre de membres que la componen és imparell ocupara
el lloc central, si és parell, dels dos llocs centrals, el de la dreta (I’esquerra de
I’espectador). La resta de membres se situaran alternadament a la seva dreta i
esquerra, iniciant-la sempre per la dreta.

Exemples d’ordenacio en alternanga

Dues persones: 1 2.
Tres persones: 21 3.
Quatre persones: 312 4.

Vuit persones (la que presideix + conjuge) = obligatdriament el nombre de membres de la
presidéncia ha de ser parel: 75312468

Els nimeros indiquen el nivell de jerarquia de les persones que s’ordenen a la taula de la
presidencia.

Ordenacio de la resta de convidats a un acte d’empresa

Ordenar la resta de convidats a un acte d’empresa (aquells que no sén a la
presidéncia) resulta encara més complex. Ho és tant que se sol optar per donar
llibertat de seient als seus convidats; aixo si, les primeres butaques o bancs s’han
de reservar per als convidats especials.

Per resoldre aquest problema cal anar al seu origen. Quin és 1’ordre dels convidats?
El mateix que s’estableixi en la base de dades dels convidats. En conseqiiéncia, a
I’hora d’elaborar-les, I’empresa haura de catalogar els convidats, exclusivament
per a Us intern, obviament. Ara per ara, s’admet la catalogacié de grups de
convidats de I’empresa segiient, i en aquest ordre protocol-lari:

1. Autoritats ordenades d’acord a la normativa oficial o al costum.

2. D’honor: aquells als quals se li concedeix per la seva trajectoria en I’em-
presa, o pel seu alt grau de col-laboracid, o perque, amb la seva preseéncia,
contribueixen a reforgar els objectius o la filosofia de 1’acte.

3. Patrocinadors: aquells que amb la seva aportacié o col-laboracié fan
possible la realitzacié de I’acte.

4. Especials: aquells que en rad de la personalitat, la contribuci6, el grau de
relacié amb I’empresa amfitriona, el reconeixement social, cultural, etc.,
son clarament susceptibles d’un tractament especial, com és el cas d’un
president d’un gran banc, un accionista destacat, etc. En aquest grup, s’hi
inclouen anteriors patrocinadors o de potencials.
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5. Col-laboradors: aquells que, sense ser autoritats o formar part del grup de
convidats d’honor o especials, s6n de vital importancia pel seu grau de
col-laboracié permanent o puntual amb I’empresa amfitriona, és el cas dels
proveidors, empreses col-laboradores...

6. Clients.

7. Convidats en general, la resta de convidats no inclosos en els grups anteri-
ors.

Una vegada establerta aquesta agrupacio, i definint la precedeéncia interna de
cadascuna, s’anira ordenant els convidats, ja sigui per zones, o linealment (millor
per zones, corresponent cada zona a una agrupacid), com es suggereix a la figura
2.5.

Ficura 2.5. Col-locacié dels convidats a un acte d’'empresa

OB nEBanaEan

Autoritats, convidats

= » Consell
d'honor i patrocinadors

d'Administracio

Altres
Autoritats

Alta Direccio

Convidats
especials

Col-laboradors

Clients

Convidats
en general

Aquest sistema és molt ttil, igualment, per a disposar el protocol de rebuda en
cas d’una visita a I’empresa. A cada grup li donarem un tractament especific.
Per exemple, el grup d’autoritats sera rebut a la porta principal pel president o
director general, mentre que el grup de col-laboradors sera rebut al vestibul pel
director d’un area...
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Logistica

Per satisfer adequadament les exigéncies d’una reunid, cal proporcionar els
mitjans de personal, material i servei necessaris.

La logistica és el sistema d’actuacié que té€ com a objectiu proporcionar els
mitjans de personal, material i serveis necessaris per satisfer les exigencies
de I’acte en tot moment.

Cal tenir en compte la necessitat de mitjans audiovisuals per presentar informa-
cions, el servei d’apats, la preseéncia d’hostesses per lliurar les acreditacions, el
personal de seguretat i d’altres serveis d’animacio.

Els mitjans audiovisuals més freqiients sén la pissarra convencional, la de paper,
projector de diapositives, retroprojector de transparéncies i ordinador personal
amb efectes multimeédia... Sempre amb anterioritat, hem de posar a prova tots
els aparells i tenir-ne recanvis per si fos necessari.

Actualment, hi ha moltes empreses dedicades al servei d’apats, tant per a actes
privats com oficials: esmorzars, dinars, coctels, sopars... Generalment inclou
servei de cambrers i, a més, la vaixella, els coberts i el mobiliari.

Cal establir una fitxa amb tots els requeriments necessaris per desenvolupar
I’esdeveniment o I’acte d’empresa, des del material d’oficina (unes tisores,
simplement) fins a aquells serveis més especialitzats, com per exemple,
traducci6 simultania.

Elaboracio de la documentacio

La documentaci6 és un element vital en qualsevol tipus de reunid. Inclou plans,
agendes, programes, convocatories, acreditacions, actes, invitacions, presentaci-
ons, fullets...

La documentaci6 es pot agrupar en tres blocs:
1. Documentacié preévia com ara la llista d’assistents, invitacions, convocato-
ries, ordre del dia...

2. Documentaci6 per al desenvolupament de la reunié propiament dita, com
ara llista definitiva d’assistents, informes a analitzar...

3. Documentacié per a després de la reunid: actes, avaluacié de resultats,
dossier de premsa.
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Documentacié previa

Un cop presa la decisi6 de celebrar la reuni, és necessari elaborar una llista
dels possibles assistents, als quals haurem d’enviar la corresponent invitacié o
convocatoria.

La invitacié o convocatoria ha de ser enviada amb suficient antelacié, amb la

finalitat que els possibles assistents a la reunié puguin programar les seves agendes.

La convocatoria ha d’indicar:

* objectiu i tipus de reunio;

* qui la convoca, data i horari;

lloc de celebracio;
* durada aproximada;
* llista de participants;

e ordre del dia.

S’hi ha d’adjuntar també un esborrany de 1’ordre del dia previst, on figurara el
temari, la seqiiencia amb que es desenvolupara i els responsables de fer-ho.

En el cas de reunions o conferéncies de gran format, cal elaborar un programa
previ, en que han de figurar les diferents ponéncies amb el seu corresponent ordre
de presentaci6, el nom del ponent i el temps que s’assigna a cadascuna.

Documentacié per a la reunié
El mateix dia en que se celebra la reunié ha d’estar preparada una llista definitiva
dels assistents confirmats, amb la finalitat de poder-ne tenir un control.

Cal lliurar als assistents una copia de 1’ordre del dia o programa definitiu, aix{
com un dossier amb les ponéncies o presentacions. D’altra banda, s’han de lliurar
als assistents fullets informatius o documentacié complementaria que serveixi de
suport per al desenvolupament de la reunio.

Documentacié posterior a la reunié: actes, recull de premsa i informe
d’avaluacié

Un cop acabada la reunid, i tinicament en cas que calgui un control del que s’ha
tractat, s’ha d’elaborar una acta.

L’acta ha de reflectir tots els temes tractats durant la reunié i normalment segueix
la mateixa seqiiencia que l'ordre del dia préviament fixat. Un cop elaborada i
aprovada per la persona responsable, 1’acta ha de ser distribuida entre totes les
persones convocades, assistents i absents, en els tres dies segiients a la reunié com
a informacio i recordatori dels acords adoptats.

El dossier de premsa és un fulleté que conté una sinopsi del motiu de la reunié
o I’acte que celebri I’empresa, emprat per al llancament publicitari d’un producte
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nou, la presentacié de resultats de la companyia, etc. Es tramet als mitjans de
comunicacié. De les noticies que aquests mitjans publiquin sobre 1’assumpte, se
n’haura de fer un recull de premsa.

Resum, registre i avaluacié/valoracié de la reuni6é: Un cop acabada la reunid,
hem de fer un resum de tot el que ha passat amb la finalitat de valorar si s’ha
aconseguit o no ’objectiu marcat. Per fer aixd hem de plantejar una série de
qiiestions com: Que ha passat a la reuni6? Com s’ha desenvolupat? Hem
aconseguit els objectius?...

Lelaboracié del resum pot tenir estructura d’informe, i ha de contenir una
recopilacié de totes les decisions i de les persones encarregades de dur-les a terme.

Un cop realitzat el informe o resum hem de lliurar-lo, si aixi ho hem acordat, a
les persones a qui afecti. Tenir un informe elaborat d’una reunié ens permetra
controlar millor el grau de compliment dels objectius de la reuni6.

2.4 Organitzacio d’actes corporatius

Els esdeveniments o els actes corporatius del mén empresarial presenten caracte-
ristiques diferents de les d’altres esdeveniments similars. Estan determinats per la
importancia que I’empresa atorgui a la seva imatge interna i externa i la manera
com la projecti a clients, mercat, proveidors, inversors i societat en conjunt.

2.4.1 Tipus d’esdeveniments

Entre tots els possibles esdeveniments corporatius que pot realitzar una empresa,
destaquen la presentacié de productes nous, les rodes de premsa, la celebraci6 de
junta general d’accionistes, 1’assisténcia i I’organitzacié de congressos, la signatu-
ra de convenis i contractes importants, les inauguracions, els actes d’homenatge, el
coctel, la recepci6 de visitants, els viatges d’empresa, i actes de patrocini cultural
i esportiu. Els més freqiients sén:

Junta d’accionistes

Coctel
* Convencions i congressos
» Fires i exposicions

* Homenatges i atorgaments de premis

Rodes de premsa
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Junta d’accionistes

Les societats andnimes estan obligades a celebrar junta ordinaria durant els sis
primers mesos de I’any, per presentar els comptes de 1’any anterior als accionistes
i aprovar la gesti6 dels administradors, si és procedent. Tota junta que no
sigui la prevista en el paragraf anterior tindra la consideracié de junta general
extraordinaria.

En el cas de les petites i mitjanes empreses, generalment el nombre d’accionistes
no és gaire elevat. Per aix0, normalment, la junta tindra lloc en la seva propia
seu social, o bé en salons llogats per a aquesta finalitat. Quan es tracta de grans
corporacions, és habitual celebrar la junta en llocs més amplis, com hotels, palaus
de congressos, o similars.

En tots els casos, 1’esfor¢ per donar a la junta solemnitat i prestigi és similar. Es
té cura especialment de la decoracid, la facilitat d’accés al lloc de celebraci6 i la
seguretat.

Coctel

L'objectiu del coctel és reunir-se amb un grup de persones i conversar. S’acos-
tumen a realitzar després d’una presentacié (productes nous, instal-lacions ...)
o d’una conferéncia o acte. Se celebra en sales espaioses perque els convidats
puguin moure’s i relacionar-se amb la resta d’assistents. La durada sol ser d’una
hora i mitja a dues hores. El menu del coctel esta format amb menjar lleuger,
calent i fred, que pugui agafar-se amb els dits (croquetes, canapes, pastissets, ...)
i begudes de tot tipus.

Convencions i congressos

Les convencions i congressos son actes de gran audiéncia on centenars o milers de
persones de diferent procedencia, llengua i idiosincrasia parlen sobre temes afins i
comparteixen el resultat dels seus treballs, estudis o acords. Solen durar diversos
dies. Els congressos han d’estar convocats amb un any d’antelacio i, atesa la seva
complexitat, les empreses o institucions solen nomenar un comite que s’encarregui
d’organitzar-los.

Fires i exposicions

A més de tenir un proposit de treball, les fires i exposicions on participa I’empresa
també tenen un marcat caracter social.

La participaci6 de I’empresa a les fires pot ser amb el seu propi estand (en aquest
cas, caldra fer una preparacié prévia acurada de tots els aspectes de I’estand i
una analisi dels costos i beneficis economics i comercials que aquesta participacio
suposa per a ’empresa), o com assistent a alguna de les fires que s’organitzen dins
del sector d’activitat de I’empresa.



Operacions administratives de suport

66 Operacions logistiques de suport administratiu

Homenatges i atorgaments de premis

Els assistents a un homenatge d’aquest tipus poden ser familiars dels homenatjats,
tot el personal de I’empresa, o bé només directius, caps immediats... Entre d’altres
tipus, destaquem les festes d’argent dels treballadors, el premi al treballador del
mes...

Rodes de premsa

Es fan servir per informar de qualsevol esdeveniment important per a una empresa:
firma d’un acord, fusi6 entre dues empreses, creacié de noves plantes productives...
La celebracié de congressos o conferéncies sol motivar la convocatoria de rodes
de premsa amb la finalitat de mantenir-ne informats els mitjans de comunicacio.
A les rodes de premsa hem de convidar tots els mitjans de comunicacid, tenint
molt en compte la premsa especialitzada en el tema concret que es parli.

2.4.2 Processos i procediments d’organitzacio

Es necessari planificar els actes amb tota I’antelacié que permetin les circumstan-
cies. Hem d’analitzar-ho tot acuradament, comengant pel temps de que disposem
des del moment en qué rebem 1’encarrec d’organitzar un acte fins a la data en
que s’ha de celebrar, passant pel pressupost, caire de 1’acte, auditori i detalls
de logistica i comunicacié. També cal establir un control de resultats, perque, a
mesura que s’avanci en ’organitzacid, puguem estar segurs que les nostres accions
condueixen a assolir els resultats esperats o perque, en cas contrari, hi puguem
introduir elements correctors. Una bona técnica en aquest sentit és preveure el
pitjor resultat possible i el millor.

La tasca d’organitzar requereix sobretot preveure situacions, prendre nota
de tot i reunir el major nombre de dades possible, amb la finalitat d’estar
preparat davant de qualsevol imprevist.

A T’hora de seleccionar una sala, cal assegurar-se que hi hagi espai suficient per a
moltes més persones de les que s’espera que hi assisteixin.

En funcié del nombre d’assistents, cal buscar i contractar serveis, lloc de cele-
bracid, coctel, menjar, fotograf... S’ha de concretar el pressupost disponible per
comprar regals, tenint molt en compte que estiguin en concordanca amb la filosofia
de I’empresa.

Quan organitzem qualsevol acte, haurem d’estimar tot el material i els elements
addicionals que puguin ser necessaris.

S’ha de redactar un programa amb la llista detallada dels serveis que volem. Els
més habituals sén: guies, transport, allotjament, restaurants, espectacles...
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Contacte amb proveidors

Per buscar proveidors que s’adaptin a les nostres necessitats sempre consultarem

primerament la base de dades de la nostra empresa, perque, si ja hi hem treballat,

sabrem com funcionen a la practica. Actualment, la manera més comuna de trobar-

ne és la consulta d’Internet.

Un cop tenim un llistat de proveidors, hem de fer la presa de contacte. Es

molt recomanable completar la tramesa d’un correu electronic amb una trucada

telefonica. La manera de presentar i explicar el que volem ha de trobar un equilibri

entre informacio6 clara i abundant sense arribar a ser pesada.

Hem de tenir presents les segiients de recomanacions quan negociem amb els

proveidors dels diferents serveis:

S’ha de demanar disponibilitat, sol-licitant el maxim d’informacid, preus i
resposta rapida.

Comprovaci6 de les respostes: insistir a obtenir tota la informaci6 tal i com
s’ha sol-licitat.

Negociaci6 de preus sempre que sigui procedent.

Es bastant probable aconseguir ajustar preus o obtenir descomptes per
volum de comanda o per pagament rapid.

Al proveidor se I’ha de cuidar sempre, pero a la vegada tenim el dret i
el deure d’exigir-li les millors prestacions. Obtenim més amb educacid,
fermesa i bones maneres que amb mala educacié i nervis.

Sempre és important tenir ordenada tota la documentaci6 que es genera en el tracte

amb els proveidors:

S’agrupa per blocs de proveidors. Les dades dels proveidors han de constar
de manera clara (nom i adreca fiscal, NIF...) aixi com les tarifes, els terminis
de pagament i les condicions en general.

L'ordre de I’arxiu s’ha de fer de manera que 1’dltima correspondéncia quedi
a la part superior i la més antiga a sota. Qualsevol proveidor anul-lat o
informaci6 obsoleta ha de quedar sota de la resta de la documentacid, un
cop comprovada I’anul-lacié total del servei.

En definitiva, la documentaci6 ha de quedar suficientment clara per tal que
si una altra persona s’ha de fer carrec del projecte o el consulta, ho pugui
fer sense cap tipus de problema.

Concrecio de I'esdeveniment

S’han de comprovar que les opcions dels serveis reservats no presentin cap canvi.
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S’han de tenir presents les preferéncies cap alguns proveidors o bé les restriccions
per d’altres. Sempre és millor demanar les confirmacions per escrit. Es convenient
reunir-se amb alguns per repassar tots els punts:

1. Elaboracié d’un esborrany del total de despeses/costos per passar-ho a
comptabilitat.

2. El departament de comptabilitat/administracié sempre ha d’estar informat
de tot tipus de moviment monetari a I’empresa.

3. Es por fer servir una fitxa per evitar omissions (encara que la millor opcié
és el programa detallat).

4. Controlar que s’hagin fet tots els pagaments. No podem arribar al dia de
I’operacié i trobar-nos en situacions poc agradables (com que tallin els
serveis).

Per a un adient desenvolupament de 1’esdeveniment, hem de respectar els consells
seguents:

¢ Durant I’esdeveniment:

— Hem de tenir un control total de I’operacid.
— Es imprescindible tenir un llistat actualitzat de telefons.

— Els mobils sempre han d’estar disponibles per comunicacions urgents
i sempre breus (s’ha de deixar la linia lliure per emergencies).

— Després de I’esdeveniment:

— Comprovar totes la factures que arribin (és recomanable que vinguin
amb un albara de conformitat signat). Si hi ha alguna diferéncia
amb el proveidor s’ha de donar solucié (demanar modificacid, factura
rectificativa, ...).

— Un cop revisades i conformades les factures, s’han de passar a compta-
bilitat. Mai no ens podem quedar una factura original o bé no informar-
ne de I’existéncia, ja que, darrera d’aquesta documentacio, hi ha una
seérie d’obligacions fiscals (IVA, IRPF, model 347, ...).

Exemple de I'elaboracié d’un programa per a un esdeveniment

Programa

Dissabte, 25 de gener del 2008:

* 9:30h-10:15h: arribada del personal a 'aeroport del Prat (Barcelona) — Tour leader / guia
» 11h: trasllat a I'hotel (Hotel Condes de Barcelona) — autobusos

» 11:30h-12:00h: registre d’entrada

+ 13:15h: trasllat al restaurant

» 13:30h-15:30h: dinar — Restaurant 1

» 16-18h: visita guiada a la ciutat — Guia
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19-20h: Descans a I'hotel o temps lliure

20:30h: Trasllat al restaurant
+ 21-23h: Sopar — Restaurant 2
» 23-1h: Sortida per la zona del port de Barcelona

» 1:30h: Trasllat a I'hotel
Diumenge, 26 de gener del 2008:

» 10h: reuni6 a la sala “x” de I'hotel

* 12h: registre de sortida

» 12:30h: trasllat a Sitges

+ 14h: dinar amb espectacle d’havaneres — Restaurant 3 / Grup d’animacié
» 16-18h: visita guiada pel poble

» 18:30h: sortida cap a I'aeroport (sortides 20:30-21h)

2.4.3 Tipus de proveidors

Durant I’organitzaci6 i concrecié d’un esdeveniment tractem amb diferents tipus
de proveidors, com poden ser els guies acompanyants (four leaders), hotels,
restaurants, agencies de viatge o transport...

Tour leaders

Els guies acompanyants (four leaders) soén el personal d’assistencia durant 1’o-
perativa: guies, hostesses... S’encarregaran, entre altres tasques, de la rebuda a
I’aeroport i la coordinacié de transports i altres serveis, el trasllat a I’hotel i el
checking, les visites guiades i el transport del grup o visitants.

Coordinaci6 a ’aeroport

La recollida dels visitants a I’aeroport pot ser feta per personal de la mateixa
empresa, o per personal especialitat de I’aeroport o contractat especificament; en
tot cas hem de preveure:

1. L’acollida de les persones que arriben i també el comiat a la sortida.

2. Si es tractés d’un grup nombrds, de vegades es reserva un mostrador a
AENA, que s’ha de pagar amb anticipacio.

3. Previament, els hem d’haver facilitat el llistat amb les dades: noms, dia,
hora i dades de vol (tant d’arribada com de sortida).
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. Trasllat a I’hotel: préeviament hem de facilitar-los el contacte de I’empresa

d’autobusos, nom del conductor i mobil perque es posin en contacte.
Normalment, se’ls truca 30 minuts abans de 1’hora per assegurar-nos el
servei.

. Registre d’entrada a I’hotel. Préviament els hem d’haver facilitar la llista de

grup o rooming list.

. Trasllats des de I’hotel als restaurants i tornada a I’hotel.

. Préviament, els hem d’haver facilitat nom i situaci6 del restaurant aixi com

el servei triat, ja que també serem els responsables que se serveixi el mend
triat, de repassar el nimero de comensals i firmar 1’albara de conformitat.

Llistats de control:

* Check list o llista de control: llistat de tasques previes a una operativa
o durant la mateixa amb la finalitat de controlar els serveis.

* Rooming list o llista de grup: llistat d’habitacions amb noms dels
allotjats a I’hotel, indicant també el tipus d’habitacid, i les dates
d’entrada i sortida.

Visites guiades
Sempre és important tenir present el temps d’oci dels assistents a I’esdeveniment
i en especial, de les visites guiades:

. Cal treure entrades amb antelacio si es fan visites a museus, esglésies, etc.

. Tenir cura dels detalls del muntatge de la sala de reunions; si es fara descans

per esmorzar, si es necessita projector, microfon, documentacio i eines per
prendre nota, aigua, etc.

. Registre de sortida de I’hotel i consigna d’equipatge si cal.
. En general: S’han de repassar tots els serveis abans de 1’arribada del grup.

. Sempre ens hauran de comunicar qualsevol canvi o novetat, és vital tenir

tota la informacié per poder estar preparats per solucionar imprevistos, aix{
com per reflectir-ho a la facturaci6 posterior.

. De vegades, durant el “temps mort” d’espera a 1’aeroport, es passen llistats

de valoraci6 tant de I’incentiu com dels propis serveis.
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Transports
Els transports han d’estar sincronitzats amb la resta de serveis i ens han de
permetre certa flexibilitat:

» Segons el nombre de persones s’escollira un tipus de transport o un altre
(minibus, autobts, ...).

* Hem de confirmar els transports préviament i tenir els telefons mobils dels
xofers per si hagués cap incidéncia.

* El llistat d’entrades i sortides s’ordena cronologicament. S’ha de facilitar al
transportista previament.

* Com a norma general, la recollida final a I’hotel s’ha de fer amb un minim
de 2 hores abans de 1’horari de sortida si hi ha vols.

Hotels

Es important seleccionar hotels que disposin dels serveis que necessitarem per a
I’esdeveniment o que els participants o visitants demanin; que hi hagi suficient
disponibilitat d’habitacions i sales de reunions (€s molt important la col-locacié
de les taules). L’hotel ha d’informar de I’hora d’entrada i sortida maximes i quan
s’ha de facilitar la rooming list.

Tipus d’habitacions segons 1’ds:

Single (SGL): habitaci6 per una persona

DUI: habitacié doble per ds individual

* Twin: habitaci6 per a dues persones amb dos llits

Doble: habitacié per a dues persones amb un llit

Tipus d’habitacions segons espai, comoditats, serveis complementaris:

 Estandard

* Superior

* Junior Suite

* Suite

* Suite presidencial / nupcial
* Suite real

* Suite per a directius (amb mini-despatx, connexi6 a Internet...)

Rooming list

Llista dels membres d’un grup
que un establiment hoteler
utilitza per a assignar-los les
habitacions abans que hi arribin.
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El régim alimentari a I’hotel pot ser:

* B & B (bed and breakfast): allotjament i esmorzar.
* Half pension: allotjament, esmorzar i sopar.

e Full pension: allotjament, esmorzar, dinar i sopar.

Serveis extres

S’ha d’aclarir sempre si els extres van a carrec nostre o del particular (per exemple, el
mini-bar). En cas que vagin al nostre carrec, es demanara que estiguin signats totes les
extra services order o ordre de serveis extres (signatura del client conforme ha demanat i
consumit un servei).

Restaurants

Quan es faci la petici6 al restaurant, ens passen relacions de ments amb preus on
ha de quedar clar si 'IVA hi esta inclos o no. També s’ha d’aclarir sempre si els
extres van a carrec nostre o del particular (basicament la beguda extra o licors):

¢ Aclarir si és menu diari/festiu i dia/nit (varien).

* Tenir en comte al-lergies (a I’ou, els lactis, fruits secs...) o celiacs.

* Demanar opci6 de menu vegetaria.
Si es contracta un espectacle, haurem de decidir si el posa el restaurant o el
contractem a part. Si el contractem pel nostre compte, hem de demanar si el

restaurant permet aquesta opcio; i en cas afirmatiu, confirmar que hi ha I’espai
i els medis suficients.

Si es contracta un servei d’animacio, hem de controlar que portin I’equip de so i
els instruments, a més de la poténcia que necessita la sala on es faci ’actuacio (si
no hi ha la possibilitat de demanar generadors).

Documentacio

La documentaci6 basica per organitzar un esdeveniment, sense oblidar els aspectes
economics, és la segiient:

* Documentaci6 general, com convocatoria de reunid, salutacid, invitacions...

Proforma: factura prévia a la final, susceptible de variacions. Sera valida la
de data més actual. No té repercussions fiscals.

* Pressupost: comput anticipat del que costara un servei.

* Contracte: document que recull 1’obligaci6 de prestar un servei i les
condicions per a la seva execucio.
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Aquests documents (factures proforma, pressupostos i contractes) sempre han
d’indicar:

* Les dades fiscals de I’empresa i les del proveidor
* L’import dels serveis
* La definici6 i caracteristiques dels serveis contractats
* Les condicions generals de pagament
Normalment, es demana un o més dip0sits com a reserva, per un tant per cent del

total, i la resta del pagament a “x” dies del servei prestat (a quinze o a trenta dies
son els terminis més habituals).

Es important demanar a la nostra comptabilitat que es respecti el dia de pagament,
per aix0o hem de passar amb suficient antelaci6 la proforma i/o factura comprovant
que tingui totes les dades bancaries: entitat, adrega, oficina i els vint digits (quatre
de I’entitat, quatre de I’oficina, dos del digit de control, i deu del compte bancari).

Hem de tenir en compte que:

* De vegades, si no s’acompleix amb la data de pagament, poden carregar
interessos de demora.

* Es convenient quedar-se copia del comprovant bancari de la transferéncia o
del xec.

* Si es pagués en efectiu es demanara un rebut.

* Les despeses d’anul-lacié i modificacié, que normalment sén bastant dures.

Overbooking o sobrereserva

Practica consistent a reservar més places de les existents (siguin habitacions d’un hotel,
places d’avi6...) amb la finalitat d’assegurar-se la maxima ocupacio, pensant que hi haura
anul-lacions d’Ultima hora.

2.5 Aplicacions especifiques en l'organitzacié6 d’actes i viatges
d’empresa

Hem de tenir en compte que un viatge de negocis és, per damunt de tot, una
inversio i que, sigui quin sigui ’objectiu, ha de resultar rendible per a I’empresa.

Els viatges que fan els empresaris i els directius han de portar una agenda completa,
les reunions han d’estar ben organitzades i planificades, i no es pot improvisar
davant els possibles incidents que puguin sorgir.

Aquests viatges poden ser periodics (assisténcia a reunions o visites programades
regularment, convencions, viatges d’incentius, vacances...) o programats en fun-
ci6 de les necessitats de I’empresa i del negoci (visita a les instal-lacions propies o
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les d’un proveidor o client, reunions per negociar un acord...). També ens podem
trobar amb la necessitat d’haver d’organitzar viatges d’empresa imprevistos.

Els viatges periodics es poden preparar amb 1’antelacié suficient, la qual cosa
permetra adaptar-los a les necessitats del viatger i de I’empresa, i la seva inversio
sera més rendible tant en temps com en diners.

Igual que qualsevol altre acte de 1’empresa, cal fixar uns objectius per als viatges.
Segons el tipus de viatge, els objectius poden variar. Els viatges d’empresa poden
tenir diferents objectius

2.5.1 Objectius dels viatges d’empresa

Els viatges d’empresa formen part de les relacions externes de les empreses, ates
que la seva imatge queda projectada mitjangant els seus executius i la manera que
tenen aquests de viatjar. Com més important és I’empresa, més gran és la inversié
que fa en els viatges del seu personal. Els objectius dels viatges d’empresa sén:

* Difondre i reforcar la imatge de I’empresa: les empreses dediquen especial
cura ala visi6 que en tenen els clients potencials, els clients, els competidors
i el public en general. Per tant, és freqiient que les empreses, sobretot
les grans, realitzin presentacions de resultats de la companyia i els seus
productes en diferents punts del seu pais d’origen, i també en altres paisos
on els seus productes estiguin presents i on pugui obrir un nou mercat.

» Congixer noves tecnologies: en un mercat on els canvis en innovacio i
els avencgos tecnologics s6n constants les empreses han de posar-se al dia
sempre, per la qual cosa €s imprescindible que els seus executius viatgin
a altres paisos amb la finalitat de coneixer les noves teécniques i sistemes
que s’estiguin utilitzant en el mén empresarial, per poder aix{ aplicar-les a
la seva propia companyia, de tal manera que aquesta pugui ocupar un lloc
destacat en el mercat mundial del producte o activitat que desenvolupi.

* Comercials: ’objectiu principal d’un viatge comercial és obrir nous mercats
i captar nous clients, amb el proposit d’augmentar les vendes de 1’empresa.

* De comunicaci6 o intercanvi d’informacié. Poden ser de dos tipus:

— Entre membres d’una mateixa empresa, pero de diferents departa-
ments, divisions o unitats de negoci, amb el proposit d’intercanviar
informacio sobre les diferents activitats que cadascui desenvolupi.

— També poden ser reunions entre diferents empreses que operen en un
mateix sector, o que tenen interessos comuns en un mateix mercat, per
exemple les empreses d’energies renovables que poden adoptar una
postura comu davant les ajudes publiques al sector.

* Formaci6: aquests viatges pretenen dotar el personal amb la millor prepara-
ci6 possible per a I’activitat que desenvolupen. Per aquest motiu, els viatges
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que es marquen com a objectiu la formacié continuada sén cada cop més
freqilients a la majoria de les empreses.

* Promocid i fidelitzaci6: els viatges de promocié o incentiu els realitzen algu-
nes empreses, com els laboratoris, companyies d’assegurances, fabricants
d’equips audiovisuals, ... i sén merament turistics i de plaer. El seu objectiu
és premiar els principals clients o personal per les compres o les vendes
realitzades al llarg de 1’any, i d’aquesta manera promocionar les vendes i
potenciar que segueixin augmentant en el futur.

2.5.2 Organitzacio6 dels viatges

Partint de la definicié de 1’objectiu del viatge, la seva planificacid, ’organitzacio
de I’itinerari i la tria de la millor manera de viatjar, fer les reserves dels diferents
elements que fan falta per al viatge és una de les parts de 1’organitzacié d’aquest
viatge.

Tenir present la legislacié actual quant a les modificacions i anul-lacions, reserves
d’avio, hotels...

La previsi6 de contingencies, i la preparaci6 logistica del viatge i la seva compro-
vaci6 abans de sortir son les altres tasques a 1’hora de preparar el viatge, tant si
s’hi va com a acompanyant com si no.

Les claus de I’éxit de qualsevol viatge rauen a tenir una bona informacié sobre les
circumstancies que el rodegen, les necessitats professionals i les caracteristiques
individuals de la persona que viatja, i també tota la informaci6 relacionada amb
les ciutats o paisos que s’han de visitar.

Quan finalitza el viatge s’ha de tancar 1’expedient guardant el material, o fent un
informe si cal...

Preparacio

Quan organitzeu un viatge, perque s’aconsegueixi amb exit I’objectiu final és molt
important la planificacid, sobretot si implica el desplacament d’un gran nombre
de persones. La planificacid i organitzacié del viatge suposa coordinar tots els
elements que s’hi relacionen.

Organitzar el viatge amb antelaci6 estalvia temps i diners a I’empresa (costos).

Alguns dels viatges seran rutinaris, de manera que, després de planificar el primer,
tindreu la informaci6 necessaria per a la programacié dels segiients. Altres seran
viatges i trobades especials que requeriran una programacié especifica.

No sempre és facil tenir tota la informacié per preparar un viatge. Cal que els
vostre cap us faciliti un resum d’instruccions, és interessant planificar una agenda
de viatge on s’inclogui tota la informacié necessaria per preparar el itinerari i fer
les reserves apropiades.
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També és util coneixer les preferéncies i detalls caracteristics de les persones que
han de viatjar (els hi podeu consultar a I’hora de fer les reserves). Per exemple,
respecte 1’alimentacié, informeu-vos de les persones que necessiten una dieta
especial (vegetarians, al-leérgies, incompatibilitats religioses); també haureu de
tenir en compte si els agrada primera classe, part davantera, tipus d’habitacié que
volen, ...

Discutir els objectius i planificar el viatge amb el vostres superiors per saber el
que necessiten, per aixo cal:

1. Elaborar un itinerari que permeti fer front als compromisos amb facilitat.

2. Fer totes les reserves necessaries de desplacaments (trens, avions, cot-
xes de lloguer...), allotjament i manutencid (reserva d’hotels, seleccié de
restaurants...), i activitats a desenvolupar (reserva de sales de reunions,
traductors...).

3. Assegurar-vos que els directius que viatgen tenen tota la documentacid i
la informacié necessaries per al viatge, aixi com els documents personals
vigents.

Per tant, en planificar un viatge, haurem de coneixer aspectes tan importants com:

El proposit del viatge

El lloc de destinaci6

La durada prevista del viatge

¢ Les necessitats d’informacio, reserves...

Organitzar l'itinerari

Litinerari és un document de treball on es determina el pla de viatge, i que analitza
principalment:

» Horaris (sortida, arribada, durada del viatge, estada, retard, ...)

* Forma de viatjar

* Localitzaci6

* Trobades

* Reserves

* Persones o empreses amb les quals s’ha de contactar (incloent-hi nimero de

telefon)

Si Iitinerari és llarg i complicat, sera molt millor preparar-ne una versié abreujada
en una o més targetes (potser una targeta per dia) que pot dur a la butxaca o a la
cartera.
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Generalment, haureu de preparar més d’una copia de I’itinerari:

* Una per a cadascuna de les persones que viatgen.

* Una per a vosaltres, ja que aixi sabreu on és cadascu en tot moment, per si
haguéssiu de contactar-hi.

* Altres cOpies a per companys, superiors o altres membres de I’organitzacio
que puguin necessitar contactar-hi mentre siguin fora, autoritzar despeses,
o qualsevol altra cosa.

* Una per a I’arxiu.

Quan prepareu un itinerari trobareu que uns punts sén més importants i prioritaris
que altres; per tant, totes les trobades haureu d’organitzar-les al voltant d’aquests
punts.

Amb freqiiencia aquestes activitats hauran estat préviament acordades pels vostres
caps o programades amb molt temps d’antelaci, com les conferéncies o fires.
Sera millor comengar els vostres preparatius apuntant aquestes trobades, de
manera que d’un cop d’ull vegeu amb claredat totes les activitats que s’han de
dur a terme. De vegades sera una reserva feta fa temps d’un vol, o d’un bitllet de
tren, i haureu d’elaborar una guia on tots els compromisos, trobades, dinars, ... es
facin en funci6 d’aquestes activitats

Tot seguit hi ha una série de consideracions generals que us ajudaran a preparar
un itinerari:

* No prepareu un programa d’activitats massa atapeit. Deixeu temps lliure
en previsio de retards en el transport i per descansar i recuperar-se (particu-
larment si el viatge ha estat molt llarg, si hi ha un canvi horari jet lag o es
necessari acostumar-se a les condicions climatiques).

* Apunteu els horaris utilitzant el sistema de 24 hores; aix0 evita problemes
d’incertesa sobre el mati o la nit.

* Si el viatge és a I’estranger, calculeu el canvi d’horari; tingueu en compte
I’horari local.

* Preveieu un periode extra de temps, si el viatge es fa durant les hores punta
o en periodes d’intens transit com les vacances.

» Comproveu si el viatge coincideix amb festes locals, festes religioses, o dies
en que les oficines tanquen d’hora (dissabtes).

* Indiqueu-ne clarament el dia, I’hora, la setmana i la data.

* Assenyaleu I’hora de sortida i d’arribada i el nom del pafs, ciutat, aeroport
i terminal, estacio... (i si és necessari, el temps o distancia des de 1’arribada
i el tipus de transport utilitzat).

* Apunteu els detalls basics de les reserves (inclos el nimero de vol, la
companyia aeria, i temps per facturar i per I’embarcament) i nlimeros de
referéncia com el ndmero de seient, classe, autobus, tren.
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* Indiqueu els serveis dels quals gaudira mentre viatja: menjars, refrescos,
etc.

* Apunteu la informacié de I’hotel (nom de I’hotel, adreca i nimero de telefon,
tipus d’habitacid, nimero de reserva).

* Si I’aniran a recollir a I’arribada, apunteu el lloc de trobada, com i qui.
* Determineu el dia, I’hora, el lloc i el nom de contacte per a la trobada.

* Proporcioneu una llista de contactes utils, en cas d’emergencia (nimero de
telefon del consolat o ’ambaixada, de I’agencia de viatges, ...)

Reserves

Un cop tingueu autoritzades d’acord amb el vostre cap les linies basiques de la
preparaci6 del viatge, haureu de fer les reserves del transport i de 1’allotjament.

Les empreses tenen diferents procediments per preparar els seus viatges. Algunes
deixen els preparatius als viatgers, als secretaris de direccid, o altres empleats.
Altres (les grans) disposen del seu propi departament de viatges. Si aquest és fos
el vostre cas, haureu d’assegurar-vos d’informar convenientment al departament
de viatges sobre les necessitats de 1’itinerari que heu planificat amb el vostre cap.

També hi ha empreses especialitzades que, a més de planificar i organitzar el viatge,
ofereixen a I’empresa serveis addicionals com ara:

* Gesti6 i control dels costos o despeses dels viatges
* Desplacament de material técnic o audiovisual

» Serveis de despatxos, secretaries, comunicacions permanents amb la seu de
I’empresa

Quan una empresa disposa de servei propi de viatges, és logic que tingui moltes
possibilitats a I’hora de sol-licitar bitllets, reserves, lloguer de cotxes, i també
avantatges en les negociacions, ja que treballen amb tarifes molt més reduides.
Segurament, també tindra un servei d’informacié per als executius de 1’empresa,
informacio relacionada amb el canvi de moneda, visats, vacunacions, ...

D’altra banda, les empreses poden utilitzar els serveis d’una ageéncia de viatges,
que satisfara també les seves necessitats. Si sou vosaltres els responsables de fer les
reserves, podeu anar a una de les moltes agéncies de viatges que trobareu a la vostra
localitat, encara que haurieu d’investigar-ne la solvéncia, seguretat i seriositat, ja
que en cas d’imprevistos 1’agencia els ha de poder solucionar satisfactoriament.
A més, no només tenen més accés a ofertes i disponibilitat a moltes de les
tasques a fer (reserves acries, bitllets de tren, lloguer de cotxes, reserva d’hotels,
documentacions, permisos, ...), siné que també les poden personalitzar millor.

De tota manera, sempre heu de controlar i verificar cada bitllet o cada reserva, i
abans de lliurar un bitllet al vostre cap confirmeu que €s per al dia i I’hora correctes.
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Tant si les reserves les feu directament com per mitja d’una agéncia, és important
tenir en compte les dates del viatge, i també 1’ocupacié hotelera de la ciutat de
destinaci6, en previsié de contratemps o retards inesperats.

Segons I’época de I’any en que s’hagi de viatjar, tindreu més o menys dificultat
per realitzar les reserves de mitjans de transport i hotels. Si les dates del viatge
coincideixen amb periodes de gran moviment de viatgers i alta ocupaci6 hotelera,
haureu de preveure realitzar les reserves amb temps suficient perque no falli res a
I’dltim moment.

A T’hora de gestionar les reserves, també haureu de tenir en compte les dife-
rents tarifes i descomptes que ofereixen tant les companyies de transport com
les cadenes hoteleres i la forma com s’apliquen: tarifes especials i reduides,
despeses addicionals, facturacié d’equipatge, taxes d’aeroport, reserva de seients,
assegurances, possibilitat de canvi de dates...

Quan feu una reserva haureu de comprovar les hores de sortida i arribada, tenint
en compte els canvis d’horari que es poden produir en alguns paisos. Haureu
d’assegurar-vos del nom de I’aeroport de sortida i d’arribada, ja que moltes ciutats
tenen més d’un aeroport. També heu de confirmar si el vol és directe o fa escales
en algun aeroport.

En alguns aeroports hi ha un servei especial per a directius en viatge. Aquest
servei inclou la possibilitat de disposar d’un telefon, un despatx, un servei de fax
i en alguns casos un servei de secretaris.

D’altra banda, pot ser que hagueu de llogar un cotxe en el lloc de destinaci6
d’un viatge amb avié o amb tren. Aix0 no és cap problema, ja que hi ha moltes
companyies de lloguer de cotxes que tenen agencies als aeroports i estacions.

Reserva d’allotjaments

L’empresa on treballeu pot tenir una politica clara i concreta sobre el tipus
i la classe d’hotels que poden utilitzar les diferents categories d’executius de
I’empresa. Sino és aixi, el qui pot tenir les seves propies preferéncies és el vostre
cap. Sera interessant si us organitzeu el vostre arxiu particular prenent nota de les
referéncies de visites anteriors segons els tipus de comentaris del vostre cap.

Si heu de reservar un hotel, no deixeu de comprovar que aquest es correspon amb
les necessitats del vostre cap.

Vol habitacié senzilla o doble? Suite de luxe? Servei de secretariat, fax? Li
agraden els llocs tranquils i silenciosos? o, al contrari, li agrada el centre de la
ciutat, ple de llums i vida? Per fer una bona reserva d’hotel podeu:

1. recérrer a una agencia de viatges;

2. consultar guies especialitzades de zones concretes, escrites per escriptors
coneguts o viatgers experts;

3. sol-licitar informaci6 a les oficines centrals de les grans cadenes hoteleres,
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moltes tenen programes especifics per empreses;

4. consultar a Internet les nombroses referéncies d’hotels que hi ha.

No oblideu que hi ha hotels especialitzats a donar serveis a empreses i que posen a
disposici6 del client secretariat, fax, tarifes especials, ... Si el viatge no esta tancat
i el temps d’estada en una capital determinada esta en funcié del treball que s’hi
ha de fer, podeu fer reserves a les grans cadenes hoteleres, que poden utilitzar el
seu servei de reserva d’una habitaci6 al proper lloc de desti.

Les reserves d’hotels es poden efectuar per telefon, fax i, de vegades, per ordinador.
Si la reserva s’ha fet per telefon, no deixeu de confirmar tots els detalls abans de
penjar.

Consells a I’hora de reservar hotel:
* En determinats hotels, us poden proposar habitacions de fumador o de no
fumador; tingueu a punt la resposta.
* Tingueu en compte les distancies:

— de I’hotel a I’aeroport o estacié o al revés;

— de I’hotel al lloc de la trobada de negocis o al revés.

 Si I’arribada a I’aeroport o a I’estaci6 és a tltima hora del dia, reserveu un
taxi per anar a I’hotel.

* Demaneu confirmaci6 de la reserva que es lliurara al viatger i quedeu-vos-en
una copia.

* Anoteu a la agenda: el nom de I’hotel, 1’adreca, el nimero de telefon, el
nimero de fax, les dates en que el cap sera fora.

Modificacions i anul-lacions

En aquest sentit, la reglamentacié d’agéncies de viatges estableix que, en tot
moment, ['usuari o consumidor pot desistir dels serveis sol-licitats o contractats,
i té dret a la devoluci6 de les quantitats que hagi abonat, tant si es tracta del preu
total com del diposit lliurat, perd haura d’indemnitzar I’agéncia amb les quantitats
que en cada cas es determini a les condicions del contracte o titol de transport:

Previsio de contingencies: Amb relacio als viatges, és necessari tenir en compte
les contingencies que es puguin presentar. En podem destacar les segiients:

Canvi, a I’dltim moment, de la persona que ha de viatjar;

* Condicions climatiques adverses;

Problemes técnics als mitjans de transport;

Pérdua de documentacié (bitllets, targetes de credit, document nacional
d’identitat (DNI) o passaport, o altres documents importants);

Malaltia del viatger durant el viatge o en el seu lloc de destinacid.
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Per tal de cobrir les possibles contingéncies que es puguin presentar durant un
viatge, la contractacié d’aquest sol incloure una asseguranca.

L’asseguranga de viatge inclou:

» Equipatges i efectes personals,

e Assisténcia:

Despeses mediques per malaltia o accident,

Prorroga d’estada a 1’hotel quan no és possible tornar,

Desplagament d’un acompanyant,

Estada d’un acompanyant,

Repatriaci6 de ferits o malalts,

Repatriacio de difunts,

Tornada de 1’assegurat amb motiu de defuncié d’un familiar directe;

* Responsabilitat civil privada durant el viatge.

D’altra banda, el pagament efectuat amb targeta de credit sol incloure una assegu-
ranca addicional que cobreix algunes de les contingéncies abans esmentades.

Asseguranca de cancel-lacié: Tant en els viatges organitzats per agéncia com
en els vols d’avid, cal contractar una asseguranga d’anul-lacié, per no incorre en
costos elevats si finalment es cancel-la el viatge. També hem de tenir present les
condicions i despeses de cancel-laci6 de les tarifes dels serveis contractats.

Documentacio necessaria per viatjar

Si viatgeu per I’estranger heu de disposar de la documentacié necessaria:

e Un document necessari €s el document nacional d’identitat. Us heu
d’assegurar que no estigui caducat i, si ho estigués, heu d’iniciar els tramits
necessaris per renovar-lo.

* En paisos que no pertanyen a la Unié Europea (UE) es necessita el passaport
de 1a Uni6 Europea.

e D’altra banda, haureu de pensar en els documents i visats especials que
s’hagin de sol-licitar per viatjar a determinats paisos. Els visats serveixen
per comprovar la intenci6 de la visita i també que aquesta ha estat aprovada
i confirmada amb anterioritat. Els visats s’han de demanar amb forca temps
d’antelacid. La vostra agéncia de viatges us informara de com es formalitza
un visat.

* Si el viatge és a la Unié Europea, s’ha de dur la targeta sanitaria europea.
Alguns paisos demanen vacunes contra determinades malalties. Com que
aquesta legislaci6 va canviant, us n’haureu d’informar cada vegada.
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Generalment, les persones que viatgen porten pagades totes les despeses principals
(transports, reserves d’hotel i, de vegades, restaurants) des de ’oficina principal.

De totes maneres, s’hauran de fer diversos pagaments al pafs de destinacio, taxis,
restauracio, ... Per tant, s’haura de pagar amb targeta de credit (visa, mastercard,
American express...) i també dur diners en efectiu, tenint en compte el canvi de
moneda si se surt a 1’estranger.

Preparacio de la resta d’informacio i documentacié

Abans del viatge heu de facilitar tota la informacié als directius o treballadors de
I’empresa que viatgen:

Informacio6 general: fets tipics del pais que visita, la seva cultura i els seus
costums, aixi com maneres determinades de comportament que s’han de
tenir en compte en una reunié de negocis o un acte social. Sempre és
recomanable en els viatges internacionals dur informaci6 sobre la ubicaci6
del consolat o ambaixada del pais d’origen, per si fos necessari anar-hi en
algun moment.

Informaci6 especifica: necessitara tenir tota la informacié imprescindible
relativa a I’organitzacid, empresa o persona que visitara.

Material per a conferéncies: si ha de donar una conferéncia, haura de
disposar del document mecanografiat abans de marxar. També s’ha de
procurar que pugui disposar d’alguna ajuda audiovisual complementaria
(diapositives, transparéncies o videos).

Propaganda, triptics d’empresa: haureu de comprovar que tota la informaci6
que es lliurara ha estat realitzada en el format adequat; podria ser necessari
corregir-la en funci6 del pais on va, les seves lleis i la seva llengua (un cas
especial son les targetes de visita, que poden requerir determinats requisits
formals en funci6 del costum del pais al qual es viatjara).

Adreces i nimeros de telefon: ha de tenir un registre de telefons, adreces,
noms d’empreses i persones amb les quals hagi de contactar.

Altres llibres interessants o necessaris podrien ser un diccionari i un llibre de
frases idiomatiques, mapa de carreteres i planols de les ciutats que visitara.

Control de les despeses de viatge

Hem de saber si I’empresa té una politica especifica per a les despeses de viatge i
tenir un sistema d’arxiu de tots els rebuts i comprovants.

Igual que amb la resta de reunions i esdeveniments d’empresa, hem d’estar
permanentment en contacte amb el departament de comptabilitat, aixi com
tenir en compte que les despeses s’adeqiien al pressupost i que han d’haver
estat previament aprovades per la direcci6 o la persona responsable.
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Segons la normativa fiscal la deduccié de les despeses esta condicionada a la
concurrencia dels requisits segiients:

* Justificacié mitjancant document o factura;
* Comptabilitat de la despesa;
* Imputaci6 a I’exercici que es produeix;

» Necessitat per a I’obtenci6 dels ingressos.

Per aix0 és indispensable que les esmentades despeses s’hagin produit com a
conseqiiencia d’un viatge i que es considerin despeses deduibles a efectes de
I’impost sobre la renda de les persones fisiques o de I’impost sobre societats.

Cal tenir comprovant de totes els despeses efectuades, el pagament mitjangant
targeta de credit d’empresa en facilita el control.

Cal crear un sistema d’arxiu d’acord amb les operacions de I’empresa. Es pot
arxivar per ordre cronologic, tipus de despesa (hotel, passatge aeri, lloguer de
cotxe, manutencié o d’altres), clients, o compte al qual pertany el comprovant de
despesa, ...

Tots els executius de I’empresa, en el moment de pagar, han d’apuntar en el
comprovant de la targeta de crédit I’objecte de la despesa o acte al qual varen
assistir. També tots han de congixer les politiques de I’empresa referents a
cobraments i pagaments menors, i despeses i comprovants.

Els executius hauran de presentar els rebuts, informes de despeses i altra docu-
mentacid justificativa a la tornada, en un termini concret per tal de poder resoldre
qualsevol problema.

2.6 Lactuacio en les tasques administratives de suport

Les grans empreses tenen personal especialitzat, fins i tot, departaments propis
dedicats a desenvolupar aquestes tasques de suport, no obstant aix0, a les pimes
aquestes funcions recauen moltes vegades en el personal administratiu, en no
haver-n’hi d’especialitzat. Altres vegades, encara que hi ha personal especialit-
zat, I’administratiu actua per delegacié d’aquest, col-laborant en la realitzaci6 i
organitzacié de determinades tasques de suport.
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2.6.1 Actuacions professionals en les tasques administratives de
suport a superiors

L’actuacié professional en les tasques administratives de suport implica la realit-
zacio de les segiients tasques:

Gesti6 de I’entrada i la sortida de correspondéncia.

Recopilar informacié relacionada amb el lloc de treball ocupat a I’empresa.
Mantenir al dia I’arxiu del departament.

Participar en la confecci6 de I’agenda.

Preparar desplacaments.

Organitzacié de reunions

Participar en reunions del departament i aixecar actes seguint instruccions.
Gestio6 telefonica: atendre el telefon i filtrar trucades.

Atendre les visites.

Organitzaci6é d’actes corporatius.

Organitzaci6 de viatges.

Seguiment d’acords. I realitzaci6 de tasques executives per delegacio.

A la taula 2.1 poden veure quines son les tasques de suport que corresponen a

diferents departaments:

TAauLA 2.1. Tasques de suport en relaci6 a altres departaments

Departaments Funcio del departament Tasques de suport
Marqueting Estudis de mercat Desenvolupament dels estudis de

Anuncis mercat, anuncis i informes de

Assistencia a clients vendes; grafics de tendéncies de

Vendes mercat; estadistiques; llistats de

Distribucié clients, campanyes de premsa;

Propaganda/publicitat preparacié de visites, exhibicions;
conferéncies; documents;
mailings; etc.

Direccio Coordinacié Central de correspondéncia;

Geréncia coordinacié interdepartamental;

Organitzacié documentacié confidencial;

Distribucié organitzaci6 de viatges,

Control congressos, exposicions, etc.;
preparacié del consell
d’administracié; contractes d’alt
nivell.

Vendes Politica de vendes Llistat de clients, estocs,

Control de preus

Contactes amb distribuidors
Atenci6 a proveidors
Seguiment de clients

magatzem; elaboracié de
lliuraments, factures, llistats de
productes; correspondéncia;
control d’estocs. Seguiment de
magatzem, correspondéncia del
departament de vendes;
contractes amb clients, etc.
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Gestio de I'agenda

L’agenda de treball és una eina efica¢ per controlar les tasques realitzades i les
pendents, i també el temps del qual disposem en cada moment.

Mitjangant una correcta utilitzaci6 de I’agenda podem controlar millor la situaci6
i permetre, a més, la previsio de proxims actes.

A més, ’agenda permet tenir una visié global tant del treball com dels com-
promisos adquirits, dels terminis de lliurament, de les visites i de les trucades
telefoniques pendents, de les reunions periodiques o puntuals, dels assumptes que
cal revisar, del seguiment i del control del treball...

Segons I’aparenca i el suport fisic, podem distingir tres tipus d’agenda:

¢ Classica o tradicional
¢ Electronica

* Agenda de I’ordinador personal

Es considera agenda classica o tradicional aquella que és de paper i que pot tenir
dia per full o bé setmana a la vista. Depenent del volum de treball o del tipus
d’activitat, podem optar entre una o 1’altra.

Aquest tipus d’agenda conté habitualment planificadors mensuals, trimestrals,
semestrals i anuals, la qual cosa permet controlar el temps no solament a curt
termini, siné també a mitja i llarg termini:

e A curt termini: col-locar notes relatives a activitats diaries o setmanals.

* A mitja termini: prendre nota de les activitats que succeeixen de manera ru-
tinaria (reunions mensuals, presentacié de documents) i activitats especials
(conferéncies, periodes de vacances, sortides a I’estranger).

* A llarg termini: anotacions que poden passar de 1’agenda de I’any passat a
la d’aquest, perque tenen una periodicitat anual.

Actualment trobem al mercat una immensa varietat d’agendes, per la qual cosa
podem optar per aquella que millor s’ajusti al nostre tipus de treball, gustos i
mitjans econdmics.

L’agenda electronica o PDA permet introduir alarmes i avisos, per la qual cosa es
recordaran visites o reunions d’acord amb alld que estigui programat. Les agendes
electroniques permeten el traspas d’informacié a I’ordinador personal i s6n ideals
per adesplacaments quan s’han de compartir agendes entre personal d’una mateixa
empresa.

Quant a I’agenda de I’ordinador personal, les aplicacions informatiques més
utilitzades sén: Lotus Notes, MS Outlook i MS Project. Alguns d’aquests
programes tenen el desavantatge de no poder-se copiar a un dispositiu mobil.
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Atenent a I’ambit de I’agenda i segons les activitats que desenvolupem haurem de
mantenir en Us tres tipus d’agenda:

¢ De treball o de taula.

* Del directiu (si treballem per a més d’un, n’haurem de dur una per cadascun
d’ells).

¢ Personal o de butxaca.

Entre els tipus d’agenda haurem d’anomenar també 1’agenda especifica per a
una jornada de treball, un congrés o un viatge. En aquest cas, I’agenda és
el programa d’un acte determinat. Aquest tipus d’agenda haura de contenir
informaci6 sobre I’acte, temes que cal tractar, participants i temps dedicats a cada
punt del programa.

Aquesta agenda es prepara exactament per al dia o els dies en que té lloc I’acte, la
jornada o la reuni6 especial i, un cop feta, es distribueix entre els assistents.

2.6.2 Actuacions de suport a equips de treball

El treball en equip presenta avantatges enfront del treball individual a ’hora de
realitzar moltes tasques. Sempre que no hi hagi conflictes entre els grups formals
i informals de I’empresa, I’¢xit de I’equip esta garantit.

Els equips de treball a I'empresa

Els equips de treball, constituits per dur a terme una tasca determinada, han
esdevingut elements imprescindibles per al bon funcionament de 1’empresa.

Grups formals: Es constitueixen per satisfer les necessitats de I’empresa, tenen
tasques ben definides i s’hi integren els treballadors per aconseguir un determinat
objectiu. També s’anomenen equips de treball. La preocupaci6 inicial dels seus
membres es troba en la tasca que han de realitzar. De tota manera, també apareixen
dificultats derivades de les relacions personals dels integrants del grup.

Grups informals: Es formen espontaniament per satisfer necessitats dels seus
membres. Apareixen com a conseqiiéncia de la interaccié voluntaria dels indivi-
dus.

Els equips de treball sén grups formals creats a les empreses per
desenvolupar les seves activitats i es mantenen mentre resultin eficagos o
productius; en cas contrari, desapareixen.

La dinamica de grups de treball és una técnica que permet estudiar la creaci6 i
evolucié dels esmentats grups i les interaccions que es produeixen entre els seus
membres.
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Els equips de treball es poden classificar de diverses maneres. Segons la seva
durada, els equips de treball es poden classificar en temporals i permanents.

Als equips de treball temporals, la temporalitat respon als canvis tecnologics i
activitats de desenvolupament i innovacié. Poden ser de diversos tipus:

* Ad hoc: s6n creats amb una finalitat i per un temps limitat. Sén utils per
afrontar problemes nous. Suposen una tasca afegida per als seus membres.

* De projecte: s’estableixen per al disseny de nous productes o processos
tecnologics.

* De negociaci6: impliquen dos grups que pretenen resoldre conflictes o
concertar interessos.

Els equips de treball permanents s’ocupen d’activitats habituals i solen formar part
de I’estructura jerarquica (divisions, departaments i seccions).

* Directius: elaboren plans, prenen decisions, ordenen el funcionament de la
resta del grup.

* Executius o de comandaments intermedis: responen de la realitzacié davant
dels directius superiors i concreten els objectius generals en altres de més
especifics.

* De desenvolupament o professionals: desenvolupen els processos técnics
de I’empresa efectuant tasques concretes.

La formaciod dels equips de treball

L’evoluci6 de qualsevol grup passa per les etapes segiients:

1. Inclusié. En el moment inicial de formar-se el grup, es déna entre els seus
membres una necessitat de reduir incerteses pel desconeixement inicial del
nou entorn. Cada membre s’hi incorpora amb unes expectatives, que podra
anar modificant amb el desenvolupament del grup.

2. Estructuracié. Els resultats reals que s’obtenen es comparen amb les
expectatives. Es donen fenomens d’aillament i descontentament en alguns
components, que s’han de resoldre al més aviat possible per facilitar
I’evolucié productiva del grup.

3. Desenvolupament. Van desapareixent els sentiments d’insatisfaccié i
augmenten els d’integraci6, ja que comencen a apareixer resultats satisfac-
toris. S’incrementen els sentiments de cohesié que permeten augmentar la
productivitat.

4. Produccié i fi. L’equip funciona de manera autonoma i productiva. Aug-
menten les expectatives d’exit, i quan la tasca arriba a la seva fi, aconseguint
els objectius inicialment proposats, el grup es dilueix.
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Les funcions dels equips dins de les empreses

Els equips de treball de les empreses es creen per tal d’aconseguir determinats
proposits tecnicoprofessionals o relacionats amb les necessitats personals i socials
dels treballadors.

Les funcions dels equips de treball en les empreses es poden classificar en funcions
tecnicoprofessionals i funcions personals i socials.

Dins les funcions tecnicoprofessionals que desenvolupen els equips de treball, ens
podriem referir a aspectes com:

* Dirigir, organitzar, controlar i distribuir millor la feina.

* Solucionar problemes i prendre decisions.

* Processar informacié i difondre-la a qui I’hagi de con¢ixer.

* Recollir informacid, idees o suggeriments.

* Provar o ratificar decisions preses fora de I’equip.

» Coordinar o servir d’enllag entre diferents elements de 1’organitzacio.

* Incrementar el grau de compromis dels treballadors.

* Resoldre conflictes dins de I’organitzacio.

Les funcions personals i socials dels equips de treball contemplen aspectes com
els segiients:

o Satisfer necessitats d’afiliacio.

Ajudar a aconseguir objectius personals (que poden coincidir o no amb els
de ’empresa).

* Reduir sentiments d’inseguretat i proporcionar suport social.

Facilitar I’entreteniment, la distensié i la satisfaccié personal.

Eficacia dels equips de treball

Leficacia dels equips de treball es mesura en funcié del seu exit en haver
aconseguit els objectius proposats; pero les finalitats del grup sén moltes i molt
variades. Aix0 pot produir conflictes entre els individus de I’equip o entre els
diferents objectius d’aquest.

L’eficacia d’un equip de treball depen de les caracteristiques i les competeéncies
individuals dels seus membres (taula 2.2), i del fet que aprenguin a treballar junts
i a coordinar esforgos.
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TauLa 2.2. Caracteristiques dels equips de treball eficagos i ineficagos

Equips eficagcos

Equips ineficacos

Comprenen i accepten la tasca encomanada. Els
objectius han estat discutits i estan ben definits.

No hi ha tensions; els individus estan comodes. No
apareixen simptomes d’avorriment.

S’escolta el que diu cada membre. No es jutja.

Els membres participen, s’expressen lliurement.
Quan un s’allunya del tema, algli recondueix la
discussio.

Els conflictes no s’esquiven: se n'estudien les causes
i es cerquen solucions.

Les decisions es prenen per consens. No n’hi ha
prou amb una majoria.

Sovint es comprova el funcionament de I'equip. El
lideratge i la distribuci6 de tasques canvien segons
les circumstancies.

La critica és frequent i sincera, té caracter constructiu
i no s6n atacs personals.

Tasca poc clara. No es coneixen bé els objectius.
Sembla que cada persona del grup tingui un objectiu
diferent.

Predominen la indiferéncia i 'avorriment. Hi ha
manca de compromis. Converses aillades.

No s’escolta. No es tenen en compte les idees
emeses.

Només alguns membres intenten dirigir la discussi6.
Les seves intervencions s’allunyen del tema i ningd
no les recondueix.

Els conflictes es reprimeixen o degeneren en una
lluita oberta.

Les decisions es prenen rapidament, no hi ha
solidaritat ni compromis amb aquestes.

No s’estudia el funcionament de 'equip, sin6 que se’l
critica després de la sessi6. No queda clar a qui se li
assignen les tasques.

S’esquiva la critica. Quan apareix, hi ha hostilitat
personal.

Avantatges i desavantatges dels equips de treball

El treball en grup presenta uns avantatges i uns inconvenients respecte al treball
individual, que s’exposa en la taula 2.3.

TauLa 2.3. Treball en grup

Avantatges

Inconvenients

El resultat és millor quan la solucié exigeix una gran
varietat de competéncies i informacions.

Lequip actua com una important font de motivacié
interpersonal.

Lequip ofereix una visié6 més heterogénia i amplia, la
qual cosa és important especialment en processos
de solucié de problemes.

S’aconsegueixen solucions noves i idees creatives.
Els membres, atés que han participat en el procés,
accepten les solucions i els donen suport.

Els individus estan més implicats amb els

objectius quan han participat a definir-los.

L'aproximacié individual déna millors resultats que la
de grup quan la decisi6 exigeix una comprensié Unica
i global.

El treball en equip requereix més temps que
l'individual.

Es tendeix a la conformitat per por a ser marginat
dins del grup si s’expressen idees oposades.

Pot desenvolupar normes contraries als objectius de
'empresa.

Pot reduir I'esforg individual (“ganduleria social”).

La participacioé dins de I'equip de treball

El requisit fonamental perque funcioni un equip de treball és la participaci6 activa
dels seus membres. Aquesta participaci6 activa, que determina I’eficacia del grup,

només és possible mitjangant:

* una adequada planificaci6 i organitzaci6 de les activitats del grup;

* un compromis real dels participants;
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* un tractament sistematic dels problemes principals, independentment de si
s6n o no conflictius.

Aplicacié de técniques per a la dinamitzacio de grups

Existeixen diferents teécniques per fomentar la participacid, dinamitzar reunions i
optimitzar qualsevol situacié grupal. Les més conegudes son les segiients:

1. Dramatitzacié o role-playing
2. Philips 66
3. Pluja d’idees o brainstorming

4. Estudi de casos

1. Dramatitzacié o role-playing

Consisteix a dramatitzar una situacid real on els membres del grup assumeixen els
papers del cas. Després de la representacio, el grup comenta qliestions com les
reaccions o els sentiments dels actors.

La dramatitzacié s’utilitza en el mén laboral per millorar les relacions entre
empresaris i treballadors, per resoldre situacions conflictives o per integrar grups
marginats dins de I’estructura de I’empresa. EIl principal avantatge d’utilitzar
aquesta tecnica és que cada membre té I'oportunitat d’escoltar I’opinid i els
sentiments dels altres.

2. Philips 66

La tecnica Philips 66 s’utilitza per aconseguir un gran nombre d’idees en grans
grups en un curt espai de temps, permetent que tothom hi participi. Per fer aixo
es divideix el grup en equips de sis persones que discuteixen lliurement un tema
durant sis minuts. Passat aquest temps els coordinadors de cada grup exposen les
seves conclusions i se’n treu una de general.

La técnica Philips 66 és titil en I’entorn laboral per detectar idees sobre les tasques
que cal realitzar, coneixer el nivell de satisfaccié dels components d’un grup i
avaluar qualsevol treball realitzat.

3. Pluja d’idees o brainstorming

Amb la intencié de produir idees originals o solucions noves, els components del
grup, de vuit a deu persones, exposen amb total llibertat qualsevol cosa que se’ls
acudeixi sobre un tema o problema que plantegi el moderador. L’tnica regla
consisteix a no fer critica ni autocritica, és a dir, es prefereix la quantitat a la
qualitat.

Sota la direccié del moderador es forma un jurat que no ha participat en la técnica
i se seleccionen les idees que tinguin qualitat, originalitat, realisme, eficacia, i que
es puguin posar en marxa rapidament.
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4. Estudi de casos
Aquesta tecnica de dinamitzaci6 de grups es basa en I’estudi de la realitat.

Lestudi de casos consisteix en 1’analisi d’una situacié real que es presenta al grup
quasi sempre per escrit o mitjancant una gravacio. El cas es presenta a un col-lectiu
de no més de dotze persones i es lliura a cada participant per tal que I’estudii
individualment en un temps prefixat.

Després de I’analisi individual s’estudia la solucié en grups per extraure conclusi-
ons realistes i aplicables a situacions analogues.

Lautoritat i el poder a I’empresa

Poder i autoritat sén dos conceptes diferents que se solen confondre. De vegades
s’utilitzen erroniament com a sindonims.

El poder €s I’instrument que utilitza I’autoritat per influir sobre els altres i fer que
aquests segueixin les seves directrius; és a dir, és el recurs pel qual les persones
amb un determinat grau d’autoritat poden induir el comportament desitjat en els
seus subordinats.

La direccié només amb 1’autoritat no pot influir automaticament sobre altres
persones; ha d’utilitzar el poder perque I’intent d’influir sigui eficac.

Existeixen diversos tipus de poder. Els més importants son els que es mostren a
la taula 2.4.

TAuLA 2.4. Tipus de poder

Tipus de poder Fonamentat en

Coercitiu Basat en la por: no seguir les directrius del cap pot
comportar castigs.

De recompensa Es I'oposat al poder coercitiu. Es basa en la capacitat
d’aconseguir recompenses per a aquells que
compleixin les seves directrius.

De connexio Es basa en les relacions o connexions del cap amb
persones influents, ja siguin de dins o fora de
'empresa.
Les persones que depenen d'un cap amb gran poder
de connexi6 poden seguir les seves directrius perquée
intenten obtenir el favor o reconeixement d’'una de les
persones influents amb les quals esta connectat el
cap.

De legitimitat Es basa en la posicié que ocupa el cap dins de
'empresa. Influeix en els altres perqué aquests
senten que té dret, en virtut del lloc que ocupa a
'empresa, a esperar que se segueixin les seves
directrius.
Com més amunt esta el cap dins de I'organitzacio,
més poder de legitimitat té.

Referent Es basa en la identificacié6 amb una altra persona que
té caracteristiques desitjables perqué provoca
admiracié. Aixo incita a col-laborar amb ella.

D’informacio Es basa en el fet que el cap té accés a informacié
que els altres consideren valuosa i que necessiten
per a “estar a I'aguait de les coses”.
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TAuLA 2.4 (continuacid)
Tipus de poder Fonamentat en
De I'expert Es basa en el fet que el cap posseeix la competéncia,

Daniel Goleman

Psicoleg nord-america nascut el
7 de marg del 1947. Doctor en
Desenvolupament Clinic de la
Psicologia i la Personalitat. Va

treballar com a redactor de la
secci6 de ciencies de la conducta
de The New York Times. Va
adquirir fama mundial a partir de
la publicaci6 del seu llibre

Intel-ligéncia emocional el 1995.

Actualment dirigeix diversos
programes en col-legis i
universitats on s’ensenya a
desenvolupar les habilitats

emocionals i socials.

capacitat, habilitats i coneixements que faciliten un
comportament laboral eficag als seus subordinats.

En moltes ocasions, el poder només s’analitza des de la posicié dels caps
o directius i es tendeix a pensar que son els tnics que el tenen. La realitat
és que els subordinats també poden tenir, en més o menys grau, quasi tots
els tipus de poder anomenats. Aquesta possessi® pot ser tant per factors
individuals com per factors grupals.

2.6.3 Tecniques d’habilitats socials i gestié de les emocions

La intel-ligéncia emocional €s I’habilitat que una persona té per gestionar les
seves emocions, transmetre-les de forma adequada i percebre les dels altres. Un
dels seus principals teorics i el que primer va difondre aquest concepte és Daniel
Goleman.

Les caracteristiques de la intel-ligéncia emocional sén:

* Autoconsciéncia: o bé congixer les propies emocions. Aix0 significa ser
conscient d’un mateix, €s a dir, poder identificar els estats interns, poder
observar-los, com a observador independent i poder reduir les emocions
desfavorables i potenciar les positives.

* Equilibri animic: una vegada som conscients de les nostres emocions podem
controlar-les, que no amagar-les, potenciant-ne les positives. Les compe-
téncies emocionals s6n d’aquest punt: confianca en un mateix, optimisme,
consciencia emocional i regulacié de les propies emocions.

* Auto-motivacio: és a dir, la capacitat de motivar-se un mateix, de controlar
els seus impulsos, d’induir-se estats d’anim positius com sén la confiancga
en un mateix, I’entusiasme i I’optimisme, regulant els estats d’anim propis
que facilitin 1"adaptacié a 1’entorn.

* Autocontrol: és a dir, el control dels propis impulsos, entés com la capacitat
d’aplacar la satisdacié d’un desig en la cerca d’un control objectiu dels
impulsos.

» Sociabilitat: és la capacitat de recongixer les emocions dels altres i establir
relacions. Es basa en I’empatia i la capacitat d’establir relacions.

* Empatia: és la capacitat per comprendre els sentiments aliens. Es basa
sobretot en la consciéncia un mateix, ja que com més oberts estem a les
nostres emocions, més gran sera la nostra destresa per comprendre les dels
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altres. Les competéncies emocionals d’aquesta capacitat sén: comprendre
els altres; ajudar el desenvolupament dels altres; orientacié cap al servei.

* Habilitats socials: sén les que permeten relacionar-nos amb els altres.

Mobilitzar-los, inspirar-los, persuadir, influir sobre els altres. Hi ha quatre
habilitats basiques que componen aquest domini i les seves competéncies
sén: capacitat d’organitzar grups; gestié de conflictes i negociacié de
solucions; establir connexions, cooperacid...

Per a Daniel Goleman, el factor determinant de 1’exit professional a tots els nivells
no és ni el quocient intel-lectual, ni la formacié ni les habilitats tecniques, sin6
la intel-ligéncia emocional: Autoconsciéncia, autoestima, autocontrol, dedicacid,
empatia, integritat, aptitud per comunicar, habilitat per treballar en equip i iniciar
i acceptar canvis.

La importancia de la intel-ligéncia emocional radica en que, segons la
neurologia, tots tenim el potencial per millorar la nostra intel-ligéncia
emocional.

Avui en dia, a I’abast de les empreses i de qualsevol persona, hi ha una amplia
oferta d’activitats per potenciar la intel-ligéncia emocional: mitjancant coaching,
seminaris d’autoestima, dinamiques de grups cooperatius, técniques de role-
playing...



