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Presentació

Aquesta guia de bones pràctiques per a la digitalització 
de les empreses vol ser una eina de consulta 
per proporcionar una sèrie de recomanacions a l’hora 
d’implantar mesures de digitalització a les empreses.

La guia, elaborada per l’Institut d’Innovació Empresarial 
de les Illes Balears (IDI), s’emmarca dins les accions 
que planteja el Programa de Sostenibilitat i Digitalització.

Implementar algunes d’aquestes mesures requereix 
capacitat d’inversió, però també depèn del compromís 
de qui lidera i treballa en l’empresa. Independentment 
de l’àmbit econòmic, hi ha mesures fàcils i econòmiques 
d’implementar que sens dubte impactaran en les noves 
generacions. 
No perdem l’oportunitat d’aplicar-les. 
Algunes empreses podeu fer un gran canvi sense 
haver d’invertir una gran quantitat de doblers.
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1.Introducció
La digitalització dels negocis i la transformació digital són paraules habituals des de fa més d’una 
dècada. Aquests conceptes s’han convertit en prioritaris a mesura que les empreses han canviat cap a 
models de treball híbrids i els clients han adoptat cada vegada més els canals en línia.

2.Avantatges de digitalitzar-se
A continuació trobareu alguns avantatges que podeu obtenir si digitalitzau la vostra empresa:

a) Estalvi de temps i doblers. Emmagatzemar, organitzar i imprimir documents empresarials costa 
doblers a l’empresa, així com l’espai d’oficina, lloguer, llum, subministraments, etc. Es poden estalviar 
els costos operatius quan es consoliden documents i dades empresarials importants en format digital.

b) Millora de l’experiència del client. En un món cada vegada més digital, una gran part dels clients 
prefereixen la comoditat i la facilitat de les transaccions en línia. Digitalitzar l’empresa pot ajudar 
a crear una experiència més positiva i optimitzada.

c) Inspiració de la innovació. Existeixen eines creatives per a gairebé totes les indústries imaginables.

d) Augment de la productivitat i l’eficiència. L’ús d’aplicacions i eines de productivitat pot ajudar 
a mantenir la producció, la gestió, la publicitat i la comercialització funcionant sense problema 
i de manera més eficient.

e) Millora del «Costumer Engagement». La quantitat de temps que passen els clients en línia 
augmenta. Amb una presència en línia potent, es pot incrementar i millorar la comunicació amb els 
clients, augmentar la seva implicació i compromís amb l’empresa, així com incrementar les vendes.

f) Incorporació d’una estratègia de màrqueting. El màrqueting digital és el procés pel qual una 
empresa o un negoci es poden donar a conèixer a Internet. No és suficient disposar d’una pàgina web: 
l’hem de posicionar a cercadors com Google perquè pugui ser vista i reconeguda pels usuaris. 
És vital crear una estratègia digital i optimitzar els motors de cerca.

3.Primeres passes per digitalitzar l’empresa
La digitalització i la transformació digital poden ajudar a convertir gairebé qualsevol empresa 
en una organització més centrada en el client i d’alt rendiment. Per aconseguir-ho ens cal:

a) Tenir una visió estratègica. Hem de pensar en els objectius finals, el que volem aconseguir 
i posteriorment crear l’estratègia al voltant d’això.

b) Posar el canvi cultural en primer lloc. No serveix de res invertir en recursos tecnològics digitals 
si no ens mentalitzam ni formam els treballadors.

c) Formar els treballadors per aprofitar les eines digitals. S’han de connectar les persones 
amb les eines digitals. A més, s’ha de confiar en persones amb fortes habilitats tècniques per guiar 
la transformació digital i triar eines digitals dissenyades per ser fàcils e intuïtives perquè els menys 
experts en tecnologia les puguin entendre i utilitzar.

d) Centrar els esforços en punts clau. Com a part de l’estratègia de digitalització, és important 
identificar les àrees on l’organització se’n beneficiarà més, i veure els llocs on podrem fer els canvis més 
ràpids i significatius. S’han d’identificar les mancances on la digitalització pot suposar un canvi disruptiu, 
positiu i substancial.

e) Definir les prioritats. S’ha de decidir quins temes tenen prioritat i avaluar cada projecte potencial 
sobre la base d’aquests criteris. Sigui quin sigui l’objectiu, s’ha d’establir un conjunt de criteris adequats 
per garantir que la digitalització hi arribarà.

3.1 Què és la indústria 4.0?

La indústria 4.0 és el resultat de la quarta revolució industrial, també coneguda com a intel·ligent. 
En concret, se centra en la interconnexió de les diferents àrees d’una empresa per donar lloc 
a l’automatització dels seus sistemes. Tot això, gràcies a la recol·lecció exhaustiva i a l’anàlisi de dades. 

Tots els elements físics i digitals es combinen per impulsar la productivitat de les empreses.
Aquestes tecnologies digitals condueixen a una major automatització, manteniment predictiu, 
optimització automàtica de millores de processos i, sobretot, un nou nivell d’eficiència i capacitat 
de resposta als clients que abans no era possible.

El desenvolupament de fàbriques intel·ligents brinda una oportunitat increïble a la indústria 
manufacturera per ingressar a la quarta revolució industrial.
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4.Transició digital
Fer la transició digital de l’empresa implica digitalitzar processos al voltant de tres grans temes: 
les eines de gestió empresarial, el màrqueting i la indústria 4.0.

4.1 Implementació d’eines de gestió empresarial

A continuació, exposam algunes maneres de gestionar l’empresa a través de la transformació digital i 
els usos que hi podrien ser aplicats.

4.1.1 Gestió digital de projectes

L’objectiu és ajudar les persones a planificar, executar i controlar els diferents projectes de l’empresa.
Es tracta d’assegurar que cada tasca estigui assignada a la persona, o grup de treball, més adequat 
per desenvolupar-la i que, aquesta tasca, es realitzi en el temps acordat perquè les peces encaixin 
a l’estructura.

Usos aplicats a les empreses

Alguns exemples de programes útils per a la vostra empresa:

Trello. És un programari de gestió de projectes en línia pensat per al treball en equip. Utilitza taulers, 
llistes i targetes per crear tasques i organitzar-les. Els membres de l’equip poden col·laborar dins 
de les targetes, compartir arxius i deixar comentaris.
Asana. Ofereix automatització de tasques recurrents, és intuïtiu i admet camps i formularis 
personalitzats. També hi ha opcions per crear regles personalitzades i fluxos d’aprovació.
ZohoProjects. Ajuda al gestor de projectes (Project Manager) a fer un seguiment de les tasques, 
rastrejar errors i executar informes intuïtius. Compta amb un potent conjunt d’eines de comunicació, 
que inclouen xat en temps real i pàgines de fòrums.
Wrike. És una eina de gestió de projectes digital basada en el núvol que simplifica la planificació 
de projectes, ajuda a fer un seguiment del treball de l’equip i controla els terminis.
Clarizen. És un programari de gestió de projectes digitals destinat a empreses mitjanes i grans.
Airtable. Reuneix les millors característiques dels fulls de càlcul i les bases de dades. 
És personalitzable, fàcil d’usar i funciona bé per a empreses de totes les mides. 
MeisterTask. És una eina de gestió de projectes en línia per a equips col·laboratius que treballen junts 
en temps real. Ofereix un panell d’activitat i d’administració de treballs.

4.1.2 Gestió digital de la innovació

La innovació és un procés. És un cicle continu de creativitat i coneixement que potencialment pot 
donar vida a noves idees. La gestió de la innovació és el procés de generar, desenvolupar i aplicar 
noves idees a un entorn per tal de crear valor per a la societat, els clients i/o l’empresa.

Els elements clau d’una estratègia de gestió de la innovació eficaç són:
●	 · Identificació de les oportunitats.
●	 · Priorització de les oportunitats.
●	 · Formació de bons equips.
●	 · Socis externs que complementin els esforços propis.
●	 · Capacitat d’adaptar-se al canvi.

Usos aplicats a les empreses

Eines d’innovació i creativitat. Cobreixen la fase inicial d’ideació, i per tant permeten gestionar 
la informació capturada. El problema d’aquests portals és que no gestionen la resta del procés 
d’innovació. Aquestes eines de gestió d’innovació són útils per capturar informació d’empleats o clients.

Eines d’innovació tecnològica en xarxes socials. Aquestes eines de gestió d’innovació estan 
enfocades principalment al treball col·laboratiu dins projectes d’innovació. Per exemple, l’empresa Psion 
del grup Motorola duu a terme xats a Twitter en els quals comparteixen les iniciatives d’innovació de la 
companyia amb clients, i en els quals qualsevol hi pot participar. Alhora, els seus executius compten 
amb blogs oberts què està fent l’empresa a nivell d’innovació.

Eines d’innovació en comunitats de gestió de la innovació extrem a extrem. És la combinació 
de les anteriors, i segurament l’opció més holística per a la gestió de la innovació en obert, i permet:

a) Captura de les idees en obert.
b) Col·laboració al voltant de les idees (vots, comentaris).
c) Avaluació de les idees (equip d’avaluadors).
d) Filtratge d’idees.
e) Creació d’equips i gestió col·laborativa dels projectes d’innovació (assignació de tasques, calendari, 
responsabilitats).
f) Generació d’indicadors d’innovació ad hoc.
g) Creació de cultura.
h) Creació de perfils d’innovació (desenvolupament del currículum dels més innovadors).
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4.1.3.Gestió digital de les vendes

La transformació digital de vendes suposa aprofitar l’aparició de les noves tecnologies 
per impactar d’una forma definitiva tant en l’experiència de compra dels teus clients 
com en l’eficiència en els processos de l’equip de vendes.

Usos aplicats a les empreses

Transformació digital de processos interns de vendes. L’objectiu de partida és molt simple, 
automatitzar i fer més eficients certs processos en eliminar el paper a través de:

– La utilització del correu electrònic per part de l’equip de vendes és probablement la primera 
transformació digital.

– El CRM (Customer Relationship Management) i les eines de Sales Force Automation han estat 
la major revolució quant a digitalització que ha patit l’equip comercial.

– La gestió de despeses de l’equip comercial: solucions com les de Captio, Exaccta o Tickelia 
(foto al tiquet o factura amb el telèfon).

– La signatura digital de documents agilitza els tràmits, allibera temps al venedor i evita retards 
o pèrdues. Amb eines com Signaturit o DocuSign.

– Per a la creació de propostes comercials. A partir de solucions al núvol com Proposify es pot 
crear o usar plantilles amb propostes realment professionals, ser notificat cada vegada que el client 
les obre i integrar-les amb el CRM i altres aplicacions de comptabilitat o projectes.

Transformació digital del MKT: mercadotècnia d’atracció (Inbound Marketing)

· Consisteix a atreure clients amb contingut útil, rellevant i agregant valor a cadascuna de les etapes 
del viatge del comprador.

· Cerca atraure els clients des d’un lloc on realment tots hi són: Internet, així com la possibilitat 
d’automatitzar tot el procés a través de diferents eines.

Transformació digital de l’equip de vendes: venda social (Social Selling)

· Consisteix a aprofitar tota la cadena social (network) per trobar els potencials clients adequats,
 crear relacions de confiança amb ells i, en última instància, aconseguir els objectius de vendes.

· És la veritable transformació digital quant a l’activitat del venedor.

La combinació de Social Selling i Inbound Marketing és realment poderosa, i suposa per primera 
vegada la veritable integració i coordinació entre les àrees de màrqueting i vendes.

Tres maneres en què el Social Selling complementa Inbound Marketing:

a) Compartir el contingut generat per Inbound Marketing amb la xarxa del venedor.
b) Fer seguiment d’oportunitats de venda (follow up) amb continguts de valor.
c) Incloure cridades a l’acció (calls to action) en els correus electrònics a clients o en prospectes.

4.1.4.Gestió digital de RRHH

A través d’eines digitals podem gestionar el programari complet de recursos humans.

Usos aplicats a les empreses

Control d’horari. Unifica fitxatges en físic i en remot. Inclou geolocalització i fitxatge 
per reconeixement facial.
Signatura electrònica. Signatura en línia amb validesa legal. Permet als empleats signar documents 
en línia i envia correus electrònics certificats.
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Gestió de nòmines. Automatitza la distribució de nòmines entre els empleats. Gestiona i resol 
incidències a la plataforma.
Absència i vacances. Gestiona i valida els permisos retribuïts, les baixes i les vacances, integrat 
amb control horari i torns de treball.
Planificador de torns. Aplica la intel·ligència artificial en la planificació de torns.
Tiquets i despeses. Integra les notes de despesa, tiquets i despeses de quilometratge directament 
en la nòmina amb una simple foto al tiquet.
Portal de l’empleat. Facilita a la plantilla accedir, demanar i gestionar els seus propis tràmits 
en qualsevol moment. Estalvia temps i redueix la càrrega del departament de recursos humans.
Experiència de l’empleat (Employee experience). Crea i optimitza processos de recursos humans. 
Els processos de l’àrea de gestió de persones es duen a terme d’una forma organitzada.
Comunicació interna. Prioritza la comunicació entre empleat i directiu o empresari (manager) 
i descobreix els beneficis en estalvi de temps i dinàmica de gestió.

4.2. Digitalitzar l’empresa a través del màrqueting

El màrqueting digital és el procés pel qual una empresa o un negoci es poden donar a conèixer 
a Internet. No és suficient disposar d’una pàgina web, l’hem de posicionar als primers llocs 
dels cercadors de Google perquè pugui ser vista i reconeguda pels usuaris.

Les estratègies de màrqueting digital seran les eines encarregades de donar visibilitat a Internet 
a una empresa o un negoci. Per obtenir aquets resultats podem contractar els serveis d’una agència 
de màrqueting. Els professionals d’aquesta agència seran els encarregats de rellançar el negoci 
a partir d’una sèrie de components fonamentals.

Usos aplicats a les empreses

Els cinc elements més importants d’una campanya digital estan lligats a la recerca orgànica, 
màrqueting en xarxes socials, màrqueting de continguts, els dispositius mòbils i el cultiu de contactes. 
Tots aquests elements combinats ajuden a crear una estratègia de màrqueting digital cohesiva.

a) Dispositius mòbils
Avui dia, les vendes de telèfons intel·ligents (smartphones) i tabletes superen les dels ordinadors. 
Són alternatives molt més accessibles i funcionals. La major part de les transaccions d’avui dia es 
realitzen a través d’aquest tipus de dispositius.
Per aquest motiu, és important que les empreses, independentment de la seva mida, s’assegurin 
d’arribar als dispositius del seu públic objectiu. Són importants, per tant, l’optimització de les pàgines 
web per a equips mòbils, millorar la velocitat de càrrega i reunir informació apropiada per arribar 
a un públic molt més específic.

b) Recerca orgànica
Actualment, els usuaris obtenen en línia la informació que desitgen per mitjà dels motors de recerca, 
i Google és el més prominent dels cercadors d’Internet. Per tant, el primer pas per fer més visible 
el lloc web de l’empresa per a tots els potencials clients és optimitzar la pàgina web a Google.

c) Màrqueting de continguts
El contingut és un factor important en una estratègia de màrqueting en línia. Utilitzar un blog 
en una pàgina web és una bona forma de proporcionar un contingut fresc i rellevant. 
Això ajudarà a incrementar el nombre de visitants i el compromís dels usuaris.
A més, el màrqueting de continguts brinda l’oportunitat d’arribar a cada segment del públic en base 
a l’embut de conversions. 

Generar contingut nou i impactant en el lloc web també crea autoritat de negoci que ajudarà 
a que la pàgina es posicioni millor en el mercat.

d) Màrqueting en xarxes socials
El màrqueting en xarxes socials és una eina molt potent per a un negoci que vulgui construir 
i incrementar la presència de la marca a Internet. També proporciona una eina molt poderosa 
per compartir informació i distribuir contingut sobre productes i serveis. 

Usar una varietat de plataformes de mitjans socials crea noves oportunitats per interactuar i connectar 
amb potencials clients.

e) Màrqueting per correu electrònic
Les estadístiques mostren que només entre l’1 i el 3 % de les persones que ingressen a un lloc web 
prenen la decisió de comprar la primera vegada que arriben a una pàgina. És aquí on l’estratègia 
de campanya de màrqueting per correu electrònic pot ser molt útil. A través d’ella, l’empresa es pot 
mantenir en contacte amb els potencials clients, molts dels quals arribaran a la pàgina per aquest 
mitjà. A més, ofereix la gran oportunitat de conèixer millor els clients.

La majoria dels correus que s’envien a l’actualitat s’obren a través d’un dispositiu mòbil. 
Per tant, tots els esforços de màrqueting per correu han d’estar disponibles per a dispositius mòbils.
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4.3.Digitalitzar a partir d’eines de la indústria 4.0. 

Usos aplicats a les empreses

A continuació, exposam alguns conceptes clau de transformació digital i com es podrien aplicar 
a l’empresa per a una digitalització correcta i favorable.

4.3.1.Big data

Fa referència al procés de recol·lectar grans quantitats de dades amb la finalitat de gestionar-les 
i analitzar-les de forma intel·ligent per realitzar una presa de decisions adequada.
El Big Data no és una tecnologia específica, sinó que està associada a altres tecnologies 
per desenvolupar, com per exemple el Machine Learning (aprenentatge automàtic) i l’IoT 
(Internet de les coses), que explicarem posteriorment.

Usos aplicats a les empreses

Planificació de recursos empresarials (ERP). És un sistema que utilitzen les organitzacions 
per gestionar les activitats empresarials diàries.

Gestió de relacions amb el client (CRM). És una base de dades molt ben treballada que ens permet 
tenir coneixement sobre els clients. Reuneix totes les dades obtingudes en la relació amb el client, 
i que poden ser usades per les entitats per anticipar-se a les seves necessitats.

Sistemes d’informació de negoci. Tecnologia que es connecta a tots els sistemes de l’entitat 
i ens aporta una gran quantitat d’informació en temps real. Les dades es recopilen, processen 
i s’emmagatzemen per a la presa de decisions.

Mineria de dades. Procés basat en la classificació de dades per identificar patrons (anàlisis de xarxes 
socials).

4.3.2. Internet de les coses (IoT)

L’Internet de les Coses (IoT) és el procés que permet connectar elements físics quotidians, 
com a objectes domèstics comuns, a Internet.

Usos aplicats a les empreses
Energia: permet el monitoratge en remot del consum d’energia. D’aquesta manera, es pot optimitzar 
aquest consum en aquells dispositius intel·ligents.

Logística i transport: permet el seguiment de vehicles, el control del trànsit, així com la recerca 
d’aparcament de forma més senzilla.

Control d’infraestructures: permet un control total de les carreteres i els elements que les componen, 
com a radars, semàfors, etc. D’aquesta manera es podria avisar de forma immediata al servei 
d’emergències en cas que hi hagi un accident, a assistència viària en cas que un cotxe es quedi aturat 
al mig d’aquesta carretera, etc.

Indústria: permet l’optimització de les cadenes de producció, activitats de manteniment o de reparació 
de productes, així com una gestió més centralitzada dels processos. D’aquesta manera, l’empresa 
és més eficient i els clients estan més contents per la rapidesa de les respostes de la companyia.

Entreteniment: permet a la gent gaudir de la realitat virtual, així com de la millora de les activitats 
de lleure gràcies al coneixement dels gustos i les necessitats dels usuaris.

4.3.3.	 Realitat augmentada

La Realitat Augmentada (RA) assigna la interacció entre ambients virtuals i el món físic, i possibilita 
que tots dos s’entremesclin a través d’un dispositiu tecnològic com càmeres web (webcams), telèfons 
mòbils i tauletes, entre d’altres.
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4.3.4.Realitat virtual

És la creació d’un entorn o escenari fictici amb aparença real que recrea la sensació d’estar 
immers en ell. Es realitza mitjançant dispositius tecnològics.

Usos aplicats a les empreses

Visita virtual (virtual tours) i demostració de productes en temps real (real time product demos). 
Una de les formes més útils de convèncer un client que compri un producte és permetre que l’utilitzi 
en temps real per experimentar-ne l’ús i vegi com es veu i funciona.

Experiències lúdiques (gamified experiences). La gamificació és el procés d’agregar elements similars 
a un joc per crear una experiència divertida i positiva en els clients per fomentar la participació 
i augmentar el compromís.

Generar notorietat (raising awareness). Cada empresa té una missió en ment quan crea productes 
o brinda serveis als seus clients. En utilitzar la tecnologia de realitat virtual, podem fer que els clients 
formin part d’aquesta missió per promoure la nostra marca.

Experiència de producte (product experience). Potser un dels usos més innovadors de la realitat virtual 
és l’experiència propera d’un producte en particular que es pot oferir als clients. Ens permet ressaltar 
les característiques més exclusives alhora que ens dona l’oportunitat d’experimentar l’ús completament.

Formació. Igual que la RA, ens possibilita formar els nostres treballadors.

Usos aplicats a les empreses

La RA genera moltes oportunitats per a les empreses i pot transformar per complet la forma 
en què les marques s’acosten i es relacionen amb els seus consumidors.

Formació i reparació
La RA possibilita formar els treballadors sense haver de gastar recursos. És una manera més econòmica 
i segura de realitzar aquestes formacions.
També es pot usar per reparar algun dispositiu o màquina. A través de la RA podem fer 
un reconeixement còmodament i trobar la solució de forma més ràpida i menys costosa.

Involucrar-se amb el producte
La RA possibilita que el client interactuï millor amb un producte, les seves propietats, característiques i 
detalls de funcionament, i així el pugui conèixer millor abans d’adquirir-lo.
Això permet que l’empresa disminueixi els seus costos amb la producció de mostres i redueixi situacions 
com canvis i devolucions.
A més, ofereix al client noves perspectives sobre el producte i permet que utilitzi paràmetres 
personalitzats per simular el seu ús i interacció.

Experiència interactiva en el màrqueting
La Realitat Augmentada enforteix la relació entre el públic i la marca, capta nous clients i promou 
una percepció d’empresa innovadora davant el públic.

Incloure aquest tipus de tecnologia és una excel·lent forma de:
· Oferir experiències diferenciades.
· Impactar en potencials clients.
· Augmentar el reconeixement sobre la marca (màrqueting boca a boca).
· Tancar més vendes.
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4.3.5. Informàtica al núvol (Cloud Computing)

Es refereix a la pràctica d’usar servidors remots interconnectats a Internet per emmagatzemar, 
gestionar i processar dades, servidors, xarxes i programari (software).
La informàtica al núvol (Cloud Computing) és ja imparable en l’àmbit empresarial, i permet les empreses 
oferir serveis comercials a través de la xarxa gràcies a l’emmagatzematge d’informació en el núvol 
de software, infraestructura, arxius, dades, etc. Aquestes dades seran utilitzades per proveïdors, clients, 
distribuïdors, etc.

Usos aplicats a les empreses

Núvol públic. S’utilitza habitualment en tasques d’emmagatzematge i correu electrònic. 

L’ús és públic (s’adquireixen serveis del núvol que poden usar altres organitzacions), els preus 
són accessibles perquè es paga en funció de les necessitats i el servidor d’emmagatzematge pertany 
al proveïdor del servei que acompleix les tasques de manteniment.

Núvol privat. Es personalitzen els recursos en funció d’una empresa determinada. L’ús és exclusiu, 
no es comparteixen amb altres organitzacions, els preus són més elevats que el públic però te una 
major seguretat i control, i ofereix un servei personalitzat. Els servidors que emmagatzemen la informació 
són propietat del client, i és la pròpia empresa qui n’ha de realitzar el manteniment.

Núvol híbrid. Una combinació de les dues anteriors.

4.3.7.Xarxes

Una xarxa és un grup d’ordinadors connectats, i una xarxa empresarial és un grup creat per atendre 
les necessitats d’una gran empresa.

Usos aplicats a les empreses.

En l’actualitat, les xarxes empresarials componen l’element central de tots els departaments 
de TI corporatius.

Cada negoci ha de crear una solució única per a la seva xarxa empresarial d’acord amb els seus 
requisits de flux de treball, processos de producció, demanda dels consumidors, logística, etc. 
Es poden obtenir beneficis com:
●	 · Major eficiència mitjançant la col·laboració.
●	 · Accés compartit a software de propietat reservada.
●	 · Major productivitat dels treballadors.
●	 · Minimització dels costos.

4.3.8. Ciberseguretat

És la pràctica de protegir sistemes, xarxes i programes d’atacs digitals.
En general, aquests ciberatacs suposen accedir, modificar o destruir la informació confidencial, 
extorsionar els usuaris o interrompre la continuïtat del negoci.

Usos aplicats a les empreses

Ciberseguretat de hardware. La ciberseguretat de hardware és aquella modalitat que cerca protegir 
la integritat del suport físic d’un sistema informàtic. I és que el hardware és el conjunt d’elements físics 
i dispositius que representen els components o accessoris d’una computadora.

Ciberseguretat de software. La ciberseguretat de software és aquella modalitat que busca protegir 
la integritat del suport operacional d’un sistema informàtic. I és que el software és el conjunt 
de programes i col·lecció de codis que serveixen com a instruccions perquè l’ordinador executi 
les seves funcions.
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Ciberseguretat de xarxes. La ciberseguretat de xarxes és aquella modalitat que busca protegir 
la integritat de la informació durant els processos d’emissió i recepció de la mateixa entre diferents 
sistemes informàtics, impedint que, pel camí, aquesta pugui ser interceptada i desxifrada 
per una tercera persona.

Ciberseguretat personal. La ciberseguretat personal és aquella que s’aplica sobre un usuari individual 
en un entorn privat. Així, les pautes de seguretat informàtica afecten un usuari de dispositius particular, 
amb un equip informàtic que té un únic duel, aquesta persona.

Ciberseguretat corporativa. La ciberseguretat corporativa és aquella que s’aplica sobre una empresa 
en un entorn empresarial. És un terreny més perillós, ja que les fallides en els sistemes de seguretat no 
afecten només un usuari, sinó l’empresa en si i els seus possibles clients i proveïdors.

4.3.9. Servei al client (e-commerce)

El servei al client es refereix a totes les accions implementades per als clients abans, 
durant i després de la compra. Es realitza per complir amb la satisfacció d’un producte o servei.
Un bon servei al client no només és respondre les preguntes del client, sinó ajudar-lo quan ni tan sols ha 
demanat la nostra ajuda, avançar-nos al que necessita i cobrir les seves necessitats de manera eficaç. 
Existeixen altres aspectes com l’amabilitat, qualitat i calidesa que també influiran en el servei ofert.

Usos aplicats a les empreses

El principal taló d’Aquil·les del comerç en línia encara és la falta de confiança per part de molts 
consumidors. Per això, el servei al client ha d’estar orientat a generar-la des del primer moment.
S’ha d’oferir, com a mínim, un número de telèfon al qual poder telefonar davant de qualsevol dubte 
i una adreça de correu electrònic, amb els horaris d’atenció al públic en el cas del telèfon 
i amb el termini màxim de resposta per al correu electrònic.

Xat. S’ha convertit en una eina fonamental en els comerços en línia per avantatges com la immediatesa 
i el cost menor, ja que permet atendre diversos clients alhora, és un canal gratuït per a l’usuari 
amb el qual està familiaritzat. El cost d’entrada per al comerç és assequible.
Un altre avantatge és que augmenta l’atenció i la comprensió del client perquè permet anar oferint 
enllaços, per així augmentar la seva predisposició a interactuar amb la web.

Xarxes socials. El 23 % de les empreses ja ofereix serveis d’atenció al client a Facebook, i el 12 % 
a través de Twitter. No obstant això, com a canal d’atenció al client no és el més recomanable, 
tret que els teus usuaris siguin fonamentalment joves (que són els qui més les utilitzen per contactar 
amb les empreses).

La majoria dels usuaris únicament l’utilitzen per queixar-se en públic quan una firma no l’ha atès 
degudament en el seu servei d’atenció al client tradicional. Molt pocs les utilitzen com a primer canal 
per contactar amb les firmes.



Proposta de programari 
per optimitzar la gestió 
i els processos de les empreses
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Proposta de programari per optimitzar la gestió 
i els processos de les empreses

Planificació de recursos empresarials/Enterprise Resource Planning (ERP)
 
– Odoo ERP (https://www.odoo.com/es_ES)
– ERP gesio (https://www.gesio.com/) 
– SAGE ERP (https://www.sage.com/es-es/) 
– A3ERP (https://www.wolterskluwer.com/es-es) 
– Holded (https://www.holded.com/es) 
– ERP NEXT (https://erpnext.com/)  
– Activa ERP (https://www.binarymenorca.com/es/inicio) 
– Soft Line (https://www.softline.es/web/) 
– ERP SAP (https://www.sap.com/spain/index.html) 
– Mrpeasy (https://www.mrpeasy.com/es/)
 

Gestió de la relació amb els clients/Customer Relationship Management (CRM) 

– Salesforce (https://www.salesforce.com/es/) 
– Clientify (https://clientify.com/) 
– Hubspot (https://www.hubspot.es/) 
– Zoho CRM (https://www.zoho.com/) 
– Pipedrive (https://www.pipedrive.com/es-es) 
– Holded (https://www.holded.com/es)
– Teamleader (https://www.teamleader.es/focus/) 
– Bitrix24 (https://www.bitrix24.es/) 

*S’ha de tenir esment que un sistema ERP pot incloure un mòdul de CRM i a l’inrevés. 

Gestió i emmagatzematge documental

– Dropbox (https://www.dropbox.com/) 
– Whatsapp business (https://business.whatsapp.com/) 
– Eines de Google (Google Workspace): Gmail, Google Drive, Google Calendar, Google Meet, etc. 
(https://workspace.google.com/intl/es/) 
– Eines de Microsoft 365 per empresa: Outlook, OneDrive, Word, Excel, PowerPoint, etc. 
(https://www.microsoft.com/es-es/microsoft-365) 

Presència en línia

– WordPress: Programari per la creació d’una pàgina web.  
(https://wordpress.com/es/) 
– Google Sites: Aplicació que permet crear un lloc web.     
(https://sites.google.com/new?hl=ES)
– WooCommerce: Complement que ofereix WordPress per la creació d’una tenda online. 
(https://woocommerce.com/)
– Prestashop: Plataforma destinada a la creació d’una tenda online. 
(https://www.prestashop.com/es) 
– Google analytics: Eina d’analítica digital per l’obtenció d’informació respecte a la interacció 
dels usuaris al lloc web. (https://analytics.google.com)

Altres aplicacions d’interès

– Zoho invoice: Software per optimitzar íntegrament el sistema de facturació. 
(https://www.zoho.com/es-xl/invoice/create-send-invoices/)
– Trello: Programari que funciona com una eina visual la qual permet als equips gestiona qualsevol 
classe de projecte i flux de treball, així com supervisar tasques. 
(https://trello.com/es)
– Google my business: Eina de Google perquè les empreses puguin gestionar la seva presència online. 
(https://www.google.com/intl/es_es/business/)
– Malwarebytes: Programari antimalware que cerca eliminar programari maliciós. 
(https://es.malwarebytes.com/) 

https://www.odoo.com/es_ES
https://www.gesio.com/
https://www.sage.com/es-es/
https://www.wolterskluwer.com/es-es
https://www.holded.com/es
https://erpnext.com/
https://www.binarymenorca.com/es/inicio
https://www.softline.es/web/
https://www.sap.com/spain/index.html
https://www.mrpeasy.com/es/
https://www.salesforce.com/es/
https://clientify.com/)
https://www.hubspot.es/
https://www.zoho.com/
https://www.pipedrive.com/es-es
https://www.holded.com/es
https://www.teamleader.es/focus/
https://www.bitrix24.es/
https://www.dropbox.com/
https://business.whatsapp.com/
https://workspace.google.com/intl/es/
https://www.microsoft.com/es-es/microsoft-365
https://wordpress.com/es/
https://sites.google.com/u/0/new?hl=ES&pli=1&authuser=0
https://woocommerce.com/
https://www.prestashop.com/es
https://analytics.google.com/analytics/web/provision/#/provision
https://www.zoho.com/es-xl/invoice/create-send-invoices/
https://trello.com/es
https://www.google.com/intl/es_es/business/
https://es.malwarebytes.com/
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GLOSSARI

En aquest apartat es pretén aclarir una sèrie de conceptes que són habituals quan s’exploren 
les diverses funcionalitats i característiques de certs softwares. 

1.Què és un hosting o allotjament web?

És un servei que permet allotjar tots els continguts necessaris perquè la pàgina web pugui 
ser accessible per qualsevol usuari a internet. 

Una possibilitat que pot resultar beneficiosa quan s’obre un negoci o quan s’inicia la seva transformació 
digital és el hosting compartit. Suposa que diversos usuaris comparteixin un mateix servidor i, per tant, 
el cost és menor. A més, el proveïdor és l’encarregat del manteniment i de l’administració del servidor.

2.Què és la funció d’integració entre programaris?

La integració consisteix en el fet que diversos programes puguin compartir la informació que generen 
i que es recopila de manera automatitzada. Aquest fet es tradueix en l’agilització dels processos 
i en la millora de l’eficiència de l’organització. Sense la integració dels diversos programaris no es podria 
aprofitar la informació en temps real de les aplicacions. 

3.Què significa l’escalabilitat d’un software?

L’escalabilitat fa referència a la capacitat d’ampliació que té un software per continuar satisfent 
les necessitats de l’empresa a mesura que aquesta s’incrementa. Per tant, aquesta funció 
permet adaptar-se a les necessitats de creixement del negoci. 

4.Què és un software en el núvol?

Un software en el núvol suposa utilitzar els serveis del programari a través d’internet, no es troba 
emmagatzemat en el servidor propi de l’empresa. Això pot generar grans beneficis als empresaris, 
uns dels quals és permetre l’accés des de qualsevol dispositiu i en qualsevol moment sempre 
que es disposi d’internet. 
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