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L’Us de les TIC en la comunicacio escrita

Per facilitar la seva feina, al llarg de la historia, 'home ha fet us de diferents tipus
de maquinaria. El cas de la gestié administrativa de I'empresa no és diferent, ja
que el treballador d’'una oficina tindra al davant, la major part del temps de treball,
algun tipus de maquina o aparell.

Aquest fet és especialment rellevant en el procés de comunicacié i arxivament
de la informacié en 'empresa. Quan utilitzem el teléfon per posar-nos en contacte
amb un client, quan utilitzem l'ordinador i el processador de textos per elaborar
documentacio, o quan escanegem i emmagatzemem una copia dels documents
en el disc dur del nostre ordinador, n’estem fent us.

Pero I'is de tecnologia no es limita a aquests exemples. La gran evolucio que
han experimentat les tecnologies de la informacié i la comunicacio (TIC) en els
darrers anys ha tingut una especial repercussio en el treball administratiu, on
s’han implantat millores importants.

Aquestes s’han implementat amb la finalitat de simplificar i agilitar el procés
d’elaboracio de documentacié, perd també de millorar I'arxiu, reduint els costos
que origina i generant sistemes que facilitin 'accés a la informacié als
treballadors de I'empresa que ho necessitin.

L’aparicié d’aquestes tecnologies també ha comportat nous reptes, i s’han hagut
d’adoptar protocols d’actuacio per solucionar els problemes que generen.

Avui dia, és molt comuna la utilitzacié del terme TIC. Les TIC inclouen un ampli
ventall de mitjans. D’una banda, tots els relacionats amb les tecnologies de la
comunicacio, com la radio, la televisié o la telefonia convencional, i, de l'altra, els
relacionats amb les tecnologies de la informacié, com la informatica, la
telematica...

Entre tots els elements que formen part de les TIC, si n’hi ha algun que ha
revolucionat el mén del treball en la gestié administrativa de 'empresa, aquest
és, sense cap mena de dubte, I'ordinador. Amb I'aparicié d’'un gran volum de
Comunicacié empresarial i atenci6 al client 66 La correspondéencia a I'empresa
programari especific per gestionar I'empresa, aquest s’ha tornat tan
indispensable que, avui dia, es fa dificil imaginar una oficina on no n’hi hagi un.
L’ordinador ha esdevingut un element indispensable en la comunicacio escrita,
en tant que és la principal eina d’elaboraci6é de documents, pero també, amb la
utilitzacié del correu electronic, ha anat agafant un important protagonisme en
'enviament d’aquests documents.

D’aquesta manera si, de ben segur, podem considerar la incorporacié dels
ordinadors com una gran revolucio respecte al treball administratiu en les
oficines, no és menys cert que la incorporacié massiva de la telematica amb
I'aparicio d’Internet i la generalitzacio de I'us del correu electronic ha acabat de
canviar els métodes de comunicacio de les organitzacions.
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Aixi doncs, en els darrers temps el correu electronic ha esdevingut una eina
basica en les comunicacions empresarials (tant en les comunicacions internes
com en les comunicacions externes) que ha anat agafant un protagonisme
important. Ara bé, també podem dir que en els darrers temps han proliferat noves
maneres de proporcionar informacio i comunicar-se per part de 'empresa que
han anat agafant protagonisme. En aquest sentit cal tenir present el gran
creixement que han experimentat les xarxes socials, pero també I'us dels SMS
o dels sistemes de missatgeria instantania que fan servir moltes empreses,
sobretot per facilitar la comunicacié interna o el major desenvolupament de les
pagines web corporatives amb un fort increment dels serveis que ofereixen.

La implementacié d’aquestes noves tecnologies de comunicacié ha optimitzat les
tasques i ha representat un pas continu cap a la digitalitzacié en detriment del
paper. Ara bé, de la mateixa manera que les comunicacions escrites tradicionals
en format paper han implicat el coneixement de certs aspectes relatius a la
composicié del document, també hi ha normes a seguir en la redaccié dels
correus electronics: la utilitzacio de llibres d’estil i normes de redaccid i enviament
especifiques que cal tenir en compte a I'hora d’elaborar aquest tipus de
missatges.

Metodes de transmissio de documents: del correu fisic al correu
electronic

Tradicionalment, la transmissid fisica de la documentacid sempre s’ha fet
mitjangant els serveis de correus o d’empreses de missatgeria. El principal
inconvenient d’aquests serveis és el temps que triga I'enviament en arribar a la
seva destinacio, especialment quan la distancia entre I'emissor i el receptor és
molt gran. Per solucionar aquest problema, s’han creat serveis d’enviament
urgent, pero, tot i aixi, el fet que la documentacié en paper hagi de fer tot el
recorregut fa dificil reduir els periodes d’enviament.

L’aparicié del fax va suposar un gran canvi en aquest ambit, permetent realitzar
enviaments de manera immediata. Amb aquest sistema, no s’envia el document
fisicament, sin6 que la informacié que conté es codifica en uns senyals que
Comunicacioé empresarial i atenci6 al client 67 La correspondéncia a 'empresa
circulen per la xarxa telefonica fins a I'aparell de fax receptor, on la informacié es
descodifica, es torna a imprimir, i recupera la forma original.

D’aquesta manera, mitjancant el fax, els documents arriben de manera quasi
immediata al destinatari, fet que I’ha popularitzat enormement en les empreses.
A més, gracies a les multiples funcions dels terminals de fax, aquest servei té
altres avantatges, entre els quals destaquen, per exemple, la possibilitat de rebre
un missatge de confirmacio, en I'aparell emissor, de la recepcio en l'aparell de
fax receptor. Aixi, queda constancia de la correcta transmissié de la informacio.

Malgrat que el sistema de fax ha estat molt popular pels seus avantatges, cal dir
que el seu Us relatiu ha caigut amb I'aparicio i popularitzacié del correu electronic.
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Els elements basics del correu electronic

Actualment, una de les primeres eines que rep qualsevol treballador relacionat
amb el mén administratiu, en ocupar per primera vegada el seu lloc de treball, és
I'accés a un compte de correu electronic. Mitjangant aquest compte el treballador
podra dur a terme comunicacions internes i externes inherents a les seves
tasques: rebra convocatories i actes de reunions, fara arribar informacions
diverses als clients o proveidors, als treballadors, etc.

El correu electronic és un sistema de comunicacié digital mitjangant el qual els
usuaris que disposen d’una adreca electronica, amb una bustia i una
contrasenya, poden enviar, rebre i consultar el correu per Internet.

Entre els avantatges del correu electronic esta el fet que permet realitzar
comunicacions i enviaments de documentacié adjunta de manera practicament
instantania. A més, es pot emmagatzemar un gran nombre de missatges i
classificar-los per carpetes.

El servei de correu electronic es pot contractar en empreses que en
comercialitzen, tot i que és facil trobar-ne de gratuits. Normalment, quan una
empresa contracta un domini, se li assigna, alhora, un nombre de busties
associades a aquest domini que I'empresa pot incrementar.

Les adreces de correu electronic

El format de les adreces de correu electronic consisteix en un identificador
d’'usuari i un identificador de domini que estan separats per un simbol (@). La
part final de l'identificador de domini, separada per un punt, esta formada per un
conjunt de dues o tres lletres que identifiquen la zona geografica o el tipus
d’institucions de qué forma part el domini o bustia.

Per exemple, en l'adrega rubenpino@ioc.cat trobem [lidentificador d’usuari
rubenpino i l'identificador de domini ioc.cat. Els identificadors d’usuari poden
Comunicacié empresarial i atencié al client 68 La correspondéencia a I'empresa
ser personals o genérics, en funcio de si I'identificador representa una persona
concreta o, al contrari, representa un departament o la institucid en el seu
conjunt.

Tanmateix, els identificadors d’usuari personal van associats al nom de la
persona o al carrec que aquesta ocupa.

Els programes de gestid del correu electronic

Els missatges de correu electronic poden ser gestionats i elaborats amb
programari especific, o també per mitja de pagines web (és el que es coneix com
a correu web). La principal diferencia entre ambdds sistemes és que, en el segon,
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cal estar connectat mentre s’escriu 0 es consulta un missatge. Per la seva banda,
els programes especifics d’elaboracio i recepcidé de correu que funcionen de
manera autdonoma des del nostre ordinador, quan aquest es connecta a Internet,
baixen els missatges del servidor en el nostre ordinador, amb la qual cosa
aquests missatges ja no es podran baixar novament des d’un altre ordinador. En
canvi, si utilitzeu correu web, podreu accedir als missatges emmagatzemats en
la bustia des de qualsevol ordinador que tingui connexio a Internet. Ara bé, cal
tenir en compte que, si se suspén el proveiment de correu, podeu perdre tots els
missatges emmagatzemats a la vostra bustia, ja que aquests no es troben al
nostre ordinador sin6 a un servidor sobre el qual vosaltres no teniu control.

Hi ha una gran diversitat de programari per elaborar missatges de correu
electronic, perd la majoria contenen camps per definir els elements seguents en
un missatge:

* Emissor (de, from): Serveix per seleccionar 'adrega que és vol utilitzar com
a sortint en I'enviament quan existeix més d’'una associada.

* Destinatari (per, para, to). En aquest camp s’introdueix I'adreca electronica
del destinatari.

* CC. En aquest espai, es poden afegir adreces dels destinataris a qui volem
enviar una copia del missatge.

* CCO. Aquest espai esta reservat per enviar copies ocultes. Aixi, podem
enviar una copia del missatge als destinataris inclosos en aquest
apartat sense que els altres en tinguin constancia.

Moltes empreses demanen als treballadors que quan enviin determinats
missatges enviin una copia oculta al seu superior.

« Assumpte. Es I'espai reservat per anotar el tema del missatge. L’assumpte
pot ser llegit préviament a I'obertura del missatge. Per aquest motiu,
és convenient que en reflecteixi bé el contingut i ho faci d’'una manera
breu.

» Adjuntar ( attach ). Serveix per afegir documents o arxius al missatge.
L’evolucio del servei que ofereixen les companyies de missatgeria
electronica ha permés que es puguin enviar arxius molt grans. A més,
abans de la baixada per part del receptor, alguns proveidors de correu
analitzen els arxius per evitar la recepcio de virus informatics.

« Text de missatge. Es un espai per introduir el text del missatge.

- Signatura. Es el text que afegeix el programa per defecte al final dels
missatges.
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D’altra banda, els elements caracteristics de les busties de correu electronic son:

« Redacta un missatge (Redacta, Compose mail). Es I'opcié que us permet
comencar a redactar un nou missatge de correu electronic.

- Safata d’entrada (Recibidos, Inbox). Es el lloc en qué hi ha els missatges
que ens han fet arribar a la bustia de correu electronic.

» Missatges enviats (Enviados, Sent mails.En aquesta opcid hi ha els
missatges que hem enviat.

» Esborranys(Borradores, Drafts). Hi queden desats els missatges que, tot
i haver-se redactat, no s’han enviat.

* Correu brossa (Correo basura, Spam). Emmagatzema els correus que el
programa de correu electronic filtra com a potencialment no volguts.

Opcions del correu electronic

Els correus electronics porten incorporades diverses funcionalitats que permeten
agilitzar les comunicacions de I'empresa. Entre aquestes funcionalitat
destaquen:

+ Configuracio de llibreta de contactes i llistes o grups. Amb aquesta opcié I'usuari
pot emmagatzemar les adreces electroniques dels usuaris amb qui s’ha de
relacionar amb relativa frequéncia. L’opcié de generar grups o llistes permet
incorporar, sota un mateix identificador d’usuari, un grup d’usuaris, d’aquesta
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manera en afegir I'identificador de grup al destinatari del correu s’afegeixen de
manera automatica les adreces electroniques de tots els membres del grup.

* Reenviament de copies dels missatges a altres busties. Quan utilitzeu més
d’'una adrega de correu web, pot ser util configurar-les de manera que
totes conflueixin en una mateixa. D’aquesta manera només cal obrir un
dels correus web per accedir als missatges que han arribat a totes les
adreces electroniques vinculades. Per exemple: cada vegada que us
arriba un correu a I'adrega personal de la feina, automaticament s’envia
una copia al vostre correu personal.

* Resposta automatica. Alguns correus electronics inclouen l'opcié de
generar una resposta automatica que pot ser util en situacions en quée no
és possible una resposta suficientment rapida. Per exemple, si 'empresa
resta tancada per un periode de vacances, podeu fer que en rebre un
missatge en la vostra bustia surti de manera automatica un missatge de
resposta explicitat:

“‘Benvolgut/da, El vostre missatge ha estat rebut. La nostra empresa es
troba en periode de vacances i, per aquest motiu, restara tancada fins
al proper 1 de setembre. Ens posarem en contacte amb vosaltres tan
bon punt reprenguem la nostra activitat. Disculpeu les molesties.”

* Interrelacié amb altres aplicacions en linia (online). Alguns correusweb,
com Gmail, permeten relacionar els correus electronics amb altres
aplicacions informatiques, com fulls de calcul, mitjangant formularis.
D’aquesta manera s’agilitza molt la recollida d’informacio.

» Agrupacié de missatges per converses. Alguns proveidors de correu web
permeten que els correus enviats i rebuts mitjangant respostes i que
mantenen el mateix assumpte s’agrupin en un mateix registre, d’aquesta
manera és facilita 'accés a tots els correus que estan relacionats sense
haver-los de buscar de manera individual entre els que hi ha en les safates
d’entrada i de sortida.

Normes d’el-laboracio i distribucio de correus electronics

Quan envieu un missatge des del correu electronic de la feina, heu de tenir
present que amb el missatge també se'n transmet la imatge. Aixd és
especialment rellevant si en enviar-lo l'identificador porta associat el nom del
servidor de I'empresa. Aixi haureu de ser especialment curosos en la seva
elaboracié i seguir la série de normes d’Us establertes per I'organitzacio per fer-
ne un uUs correcte.

Entre les normes de cortesia més habituals en les comunicacions escrites
electroniques trobem:

* Ser practic i concis en els missatges.
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* No escriure quan s’esta enutjat.
* No escriure amb majuscules, ja que equival a cridar.
* Respondre els missatges en un termini maxim d’entre 24 i 48 hores.

* Recordar que els receptors dels missatges també s6n éssers humans i no
maquines.

* No enviar arxius de grans dimensions.

A mesura que I'Us de les comunicacions escrites mitjangant el correu electronic
s’ha anat generalitzant, aquestes normes es van adaptar als canvis que es
produien i van evolucionar. En aquest sentit podem concloure que hi ha
convencions que cal tenir en compte en utilitzar el correu electronic i que, en
general, aquestes normes es poden agrupar en dos conjunts: les normes
d’enviament i les normes de redaccio. Les primeres agrupen convencions sobre
el procediment de I'enviament (qué es pot enviar?, a qui?, en quina modalitat?),
les segones se centren en el contingut del missatges.

Normes d’enviament

En realitzar enviaments de correus electronics heu de tenir present una série
d’aspectes que poden ser importants com:

* Qué es pot enviar mitjangant correus electronics

* Seleccio de destinataris a correus electronics de resposta
* Modalitat de resposta atenent al nombre de destinataris

* Impossibilitat de respondre en un temps prudencial

* Eliminacié del trag en els reenviaments

Normes per l'el-laboracié de missatges

Quan el-laboreu un missatge de correu electronic heu de tenir clares diversos
aspectes, entre altres:

» La redaccio no ha de ser excessivament extensa.
» Continguts meditats i contrastats.

* Inclusio dels missatges originals en els missatges de resposta.

Tot seguit trobareu algunes consideracions sobre les normes relatives a les
caracteristiques que han de complir els arxius que es volen adjuntar, la redaccié
de 'assumpte i el seguiment del manual d’estil de I'organitzacio.
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Caracteristiques dels arxius adjunts

En afegir arxius adjunts als correus electronics cal tenir molt present la seva mida
i com aquesta pot afectar al receptor. Una caracteristiques de les busties de
correu electronic és la seva capacitat limitada (tot i que actualment existeixen
proveidors de correu electronic de molt alta capacitat) i per aixo és convenient
no generar correus electronics amb arxius adjunts de mida gran perquée poden
col-lapsar el correu del receptor.

Una recomanaci6: comprimir els arxius adjunts

Una recomanacié que haureu de considerar és com agrupar els adjunts en cas de que
n’haguéssim d’enviar molts en el mateix missatge. Com els correus electronics no
permeten carregar carpetes, els arxius s’han de carregar d’un en un i, per descarregar-los
igual. Aixo, a més de ser relativament costos pel temps i la feina que pot comportar, pot
originar que emissor o receptor oblidin carregar o descarregar algun dels arxius del
missatge.

Per evitar aquest potencial problema es recomana, en aquest cas, desar tots els arxius en
una carpeta i comprimir-la per tal que és generi un tnic arxiu que incorpori tots els adjunts.
Aixo alleugerira el procés de carrega i descarrega.

Aixi doncs, recordeu que en afegir arxius adjunts al correu electronic heu de:

» Comprimir el maxim possible els arxius a enviar quan aquests son de mida
gran.

» Canviar a un format amb major compressié o redimensionar les imatges.
Cal que les fotos siguin de molt alta resolucié? Existeix algun format de
major compressio, es possible reduir la imatge?

» Cal comprovar que els arxius adjunts no contenen virus.

» Valorar la possibilitat d’enviar un enllag a la documentacié en comptes
d’enviar-la com a document adjunt, en cas que aixo sigui possible.

* Si heu d’enviar molts arxius, agrupar-los en una carpeta i comprimir-la per
nomeés haver d’ajuntar un unic arxiu.

» Comprovar que els arxius adjunts dels vostres missatges no contenen virus
informatics.

Redaccié de I'assumpte

La redaccié de 'assumpte que incorpora un correu electronic és important en
tant que pot condicionar I'obertura del mateix.

Recordeu que:
* no s’ha de deixar I'espai de 'assumpte en blanc;
* ha de contenir informacié rellevant;

* no s’ha de variar 'assumpte quan es respon a un missatge;
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» Variar I'assumpte mitjangcant I'opcié editar assumpte si només utilitzem
I'opcié respon per no haver de buscar I'adrega del destinatari tot i que el
contingut del missatge no sigui resposta a I'original.

* No deixar que s’acumulin excessius Re: quan hi ha un successiu intercanvi
de respostes sobre el contingut d’'un missatge.

Rebre correus

Un dels principals nous mals que han aparegut a I'oficina és el bombardeig de
correus electronics que es pot patir. Missatges publicitaris, informatius, de
subscripcions, de cadenes de missatges, correus brossa,... Aixd pot comportar
una gran despesa, sobretot de temps si no es fan servir una série de
recomanacions que poden ser important. Algunes son aquestes:

* No obrir correus desconeguts o0 amb assumptes sospitosos. Si observeu
que un correu que ha arribat a la bustia, d’'un remitent desconegut i que
conté una descripcio a I'assumpte que no resulta rellevant per a la nostra
feina, no I'obrirem. El fet d’obrir-lo pot comportar que s’estigui validant la
nostra adregca com a desti i obrir-ne un pot comportar que passin a arribar-
ne de forma massiva. El suggeriment de no obrir el missatge si 'assumpte
és sospitdés també el tindreu en compte tot i que el remitent us sigui
conegut, ja que existeixen virus que, en executar-se s’envien a tots els
contactes dels usuaris que, en rebre un missatge d’'un conegut I'obren i
'executen involuntariament, amb el que contribueixen a la seva
propagacio.

» Configurar el filtre antispam. Amb aquest filtre evitareu que ens arribin a la
safata d’entrada aquells missatges que puguin resultar sospitosos. Caldra
pero, revisar de tant en tant el contingut dels missatges filtrats per
comprovar que el filtre no ha descartat un missatge de forma erronia. Aixo
s’haura de fer, especialment, en moments en que, esperant rebre un
missatge, passa el temps i no el reps.

« Evitar obrir els missatges provinents de cadenes. Tot sovint ens envien a
la bustia molts missatges amb presentacions que inclouen missatges,
acudits,... Caldra demanar als emissors que aquest tipus de missatges, si
ens interessen, s’enviin a la bustia personal privada i no a la de la feina
per evitar pérdues de temps. En aquest sentit caldra estar atent a
'assumpte que incorporen els missatges per tal de poder-los descartar.

* Revisar els filtres del correu quan s’espera un correu i no el rebeu. De
vegades pot succeir que estem esperant un missatge de correu electronic
i aquest no acaba d’arribar. En aquests casos es recomanable revisar la
carpeta que conté els correus filtrats com a spam per comprovar que la
rad de no rebre el missatge no és que aquest ha estat filtrat en la seva
rebuda.
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Organitzacio dels correus

La manera d’organitzar el correu electronic dependra del sistema d’accés que
utilitzeu. No és el mateix treballar en linia, directament sobre el correu web, que
utilitzar un programa client de correu electronic i treballar després de manera
local amb els arxius descarregats al disc dur del vostre ordinador. Aixi, el tema
de l'accessibilitat als missatges de la bustia és important, i en aquest sentit es
poden diferenciar tres opcions amb diferents avantatges i inconvenients:

* Descarregar els missatges mitjangant un programa client de correu electronic
com I'Outlook o el Thunderbird sense deixar copia en el correu web.
Mitjangant aquest procediment, un programa préviament instal-lat i
configurat en el nostre ordinador, i que disposa del nom d'usuari i
contrasenya del correu web, es connecta a la Xarxa per descarregar els
missatges que han arribat a la bustia per després poder-ne fer us tot i restar
desconnectat. Aquest procediment comportara que no quedi copia en
'adreca web del proveidor del servei. Entre els avantatges que té aquest
sistema trobem que permet no estar connectat mentre es llegeixen els
correus electronics. Només cal la connexié en el moment d’efectuar la
descarrega. Un altre avantatge d’aquest métode és que, per conservar els
missatges, no es depén de I'empresa proveidora del servei de correu web.
Aixi doncs, si per algun motiu 'empresa proveidora cancel-la la subscripcié
d’'un usuari al servei, aquest manté les copies dels missatges en el propi
ordinador.

Accedir directament als correus electronics mitjangant I'adregca web (correu
web). Aquest procediment implica que l'usuari es connecta i accedeix a la
pagina del proveidor del servei en qué pot consultar en linia els correus
electronics que hagin arribat a la bustia. Un dels avantatges que presenta
aquest procediment és l'accessibilitat, ja que permet accedir als missatges
emmagatzemats des de qualsevol punt amb connexié a Internet. Un altre
avantatge és que la mateixa empresa proveidora és la responsable de
gestionar el sistema de copies de seguretat, amb la qual cosa no dependreu
del fet que el vostre equip no se us malmeti. D’altra banda, l'inconvenient
principal d’aquest sistema és la dependéncia respecte a I'empresa que
proporciona el servei.

Descarregar una copia dels missatges deixant I'original en el servidor de
correu. Aquesta opcié permet combinar els avantatges dels sistemes
anteriors. El programa de gesti6 del correu permet descarregar els missatges
al nostre ordinador, perd aquests continuen disponibles en el correu web.
L’unic inconvenient d’aquest sistema és que us obligara a accedir
directament al correu web de tant en tant per comprovar 'ocupacio de I'espai
d’aquest i esborrar, si cal, els correus.

Els comptes de correu es poden cancel-lar
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Algunes empreses proveidores de correu web gratuit poden donar de
baixa els usuaris de manera automatica després d’un temps d’inactivitat,
per la qual cosa podeu arribar a perdre els correus que hi tingueu
emmagatzemats. L’'opciéo de descarregar els missatges mitjangant el
programa de gestié de correu electronic fa possible conservar copies si
aquest fet es produeix.

El primer contacte pel correu electronic

Es cert que el grau de formalitat dels correus electronics és més baix que el de
la correspondéncia comercial; tanmateix, hi ha un seguit de consideracions que
cal tenir en compte en la redaccio.

Igual que passa en les comunicacions presencials, és important donar una bona
primera impressio, ja que, si no, el missatge pot ser descartat d’entrada. Per aixo,
en efectuar una comunicacid comercial per primer cop utilitzant el correu
electronic haureu de tenir en compte el seguent:

* Omplir correctament l'apartat de I'assumpte. Una redaccié correcta de
'assumpte no garanteix que el receptor obri el missatge, pero, si el
missatge no porta I'assumpte o0 aquest no genera prou interés, el missatge
quedara facilment descartat.

» Posar una salutacio. Tot i que no és necessari una formalitat excessiva, els
missatges acostumen a contenir una linia de salutacié que pot incloure la
referéncia del destinatari (per exemple, Benvolgut Sr. director). D’aquesta
manera el missatge t¢€ més probabilitats d’arribar a la persona a qui ens
volem adrecgar, especialment quan l'adrega de la destinacié és genérica
(contacte@empresax.com).

* Presentaci6. En ser la primera vegada que contacteu amb el destinatari, us
haureu de presentar. Aquesta presentacié acostuma a ser breu i inclou el
nom, el carrec i 'empresa.

» Referéncies. Donar la referéncia de la persona que us ha proporcionat
I'adreca pot ser una bona introduccio.

* Motius. Si escriviu per indicacioé d’'una tercera persona que us ho ha demanat,
ho indicarem. Quan és impossible fer cap referéncia a ningu, es pot
referenciar el motiu que ha originat el correu (per exemple: Ens adrecem a
vostés per presentar-los el nostre pla, Ens adrecem a vostés en resposta
al missatge que hem rebut referent a...).

» Cos. S’ha d’intentar que el cos no sigui massa extens i s’ha de sintetitzar la
informacié que es pot incloure en un arxiu adjunt. D’aquesta manera, si el
receptor la considera util I'obrira i, en cas contrari, el descartara.

« Signatura. Es important acostumar-se a incorporar la signatura en els
correus enviats. Aquesta ha d’incloure com a minim el nom, el carrec i
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'empresa. Si el remitent vol agilitzar una possible trucada del receptor,
també ha d’incloure el teléfon i I'extensié. D’aquesta manera donara una
sensacio d’accessibilitat que fomentara la interrelacio.

Mitjans d’elaboracié, reproduccié i transmissié de Ila
documentacioé escrita

Una de les activitats més caracteristiques de la gesti6 administrativa d’una
empresa és l'elaboraci6 de documentacié. En aquest context, la irrupcié de
I'ordinador ha representat un canvi radical en el desenvolupament d’aquestes
activitats.

L’aparicié de programari especific per desenvolupar les tasques administratives
ha originat un estalvi de temps considerable en la realitzacié6 de moltes de les
feines relacionades amb aquest ambit. Pel que fa a la comunicacié escrita, la
utilitzacié dels paquets ofimatics ha possibilitat una simplificacié de la feina de
generar documents.

Perd no ha estat aquest I'unic canvi. L’aparicié d’Internet i la seva gran
implementaciéo també ha suposat grans canvis: s’ha convertit en una via de
comunicacio de I'empresa cap a I'exterior per mitja de les seves pagines web, i
ha simplificat la realitzaci6 d’alguns processos administratius tot oferint la
possibilitat a l'usuari final de realitzar-los ell mateix per mitja d’Internet, amb
I'estalvi de recursos corresponents que aquest fet comporta per a 'empresa i
'usuari.

De la maquina d’escriure al processador de textos

Fins que fou substituida pels ordinadors, durant molt de temps, la maquina
d’escriure va ser un element imprescindible a les oficines en el procés
d’elaboracié de documentacio.

programari informatic que hi ha en el mercat, en podeu trobar d’orientat a la
realitzacid de tasques administratives molt especifiques, com el que s'utilitza per
portar la comptabilitat, o el que serveix per emetre i gestionar factures o nomines.
Tot i aixi, el que es troba més sovint a les empreses son els paquets ofimatics.

Els paquets ofimatics son un conjunt integrat d’aplicacions informatiques que
acostumen a incloure els processadors de textos, els fulls de calcul i les bases
de dades.

Els avantatges dels paquets ofimatics i de la utilitzacié dels ordinadors a I'oficina
per elaborar documents sén molt diversos i evidents, entre els quals destaquen:

» Guardar copies dels documents en format digital.

* Modificacions en documents elaborats previament.
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» Possibilitat d’afegir elements grafics al document, o d’integrar-hi imatges,
taules, etc.

* Possibilitat de reutilitzaci6 de documents.
» Correspondéncia per a multiples destinataris.

» Eina de comunicacid escrita.

Del suport digital al paper: les impressores

Tot i que els documents s’elaboren amb els ordinadors, normalment, seguira
essent necessari que, finalment, es materialitzin en format paper. Es per aquest
motiu que, normalment, els equips informatics necessiten comptar amb el
complement d’una impressora. D’'impressores n’hi ha de diferents tipus, que es
poden classificar en tres grans grups: les impressores d’agulles, les impressores
d’injeccio de tinta i les impressores laser.

Formularis en linia autocompletables

L’aparicié d’'Internet ha originat un gran canvi en la manera d’interrelacionar-se
de les persones, les empreses i ’Administracio. Aixd ha permés trobar noves
formes de realitzar determinades gestions i tramits. En aquest context, veiem
com en els darrers temps es tendeix a derivar els usuaris a I'atenci6 en xarxa.

Aquest canvi ha quedat constatat, especialment, en molts dels tramits que
qualsevol persona o empresa ha de realitzar amb I'administracio, pero també,
cada cop més, amb les empreses. Aixi, en els darrers temps, s’esta popularitzant
la utilitzacié6 de formularis autocompletables per part de l'usuari. A aquests
formularis, s’hi pot accedir per mitja d’Internet, i compten amb importants
avantatges:

» Servei 24 h. Durant el periode en qué es pot realitzar el tramit, en la majoria
de casos, l'usuari el pot realitzar en qualsevol moment del dia.

* Reducci6 de costos. L’usuari no s’ha de desplacar per realitzar la gestio, ja
que la pot fer des de l'oficina o des de casa.

* Disminucié de cues. En proporcionar un servei no presencial, s’obren les
portes a la possibilitat d’utilitzacié simultania d’aquest servei per diferents
persones, amb la qual cosa multiples usuaris poden estar realitzant, alhora,
la mateixa gestio des de casa seva o des de la seva oficina sense haver de
patir cues. Tot i que una utilitzacié simultania i massiva pot col-lapsar el
servei, el fet de disposar d’'un major nombre d’hores al dia per realitzar les
gestions fa que aquesta possibilitat disminueixi.

* Vinculacio a una base de dades. Normalment, els formularis estan vinculats
a una base de dades que agilitara, després, la gestio i 'organitzacio de la
informacio recollida.
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* Eliminacié de determinats errors en la introduccié de dades. Els formularis,
abans d’enviar-los, efectuen una série de validacions per comprovar que
tots els camps s’han emplenat de manera correcta. Per exemple,
comprovant que, si l'usuari ha d’introduir el teléfon en un camp, no hi hagi
introduit cap lletra o, si ha d’introduir una adreca de correu electronic, que
el format del text escrit es correspongui amb el de les adreces electroniques
(nom@domini). També permeten limitar les dades que s’hi poden introduir,
utilitzant, per exemple, menus desplegables en que I'usuari ha de triar entre
un nombre limitat d’opcions. Aquestes validacions i filtres son utils perqué
eviten que el conjunt del formulari quedi invalidat si conté alguna dada
erronia.

* Eliminacio dels errors de traspas de la informacié. En ser el mateix sol-licitant
qui entra les dades a la base de dades per mitja del formulari, s’eliminen
els errors que es cometien quan era una tercera persona qui les introduia
un cop havia rebut el formulari en paper i reescrivia la informacio6 a la base
de dades.

* Major rapidesa en la resolucié de la gestié. Quan alguna gesti6 es fa per
mitja d'impresos en format paper, un cop acabat el termini per realitzar
aquesta gestio, cal fer un traspas de tota la informacié recollida en els
impresos a una base de dades abans de processar-la. Aquest fet implica
una despesa de temps que es pot estalviar quan és el mateix sol-licitant qui
introdueix la informacio directament en format electronic.

* Possibilitat de fer modificacions. Un cop realitzat un tramit, es pot donar un
codi a l'usuari perqué pugui modificar, si ho considera oportu, la informacio
proporcionada.

* Impressi6é com a justificant. Perqué I'usuari tingui un justificant de la gesti6
realitzada, normalment, [l'aplicacié disposa d'un botdé per realitzar
impressions. La impressié que tindra validesa és la que es realitza un cop
finalitzat tot el procés. A vegades, pero, I'usuari pot fer impressions sense
haver finalitzat el tramit. En aquest cas, en la impressio es podra llegir la
paraula provisional.

La gran expansio del servei de formularis autocompletables fa que hi hagi una
gran quantitat d’'empreses dedicades al desenvolupament d’aquest tipus de
formulari electronic associat a bases de dades. Entre els formats més utilitzats
per realitzarlos, trobem els formats web i pdf. Aquest darrer permet a l'usuari
guardar una copia en format digital del formulari emplenat. A més, aquesta copia
pot estar protegida de manera que no se’n pugui modificar el contingut.

També hi ha formularis molt facils de programar com els Google Docs, que sén
enviats com a correu electronic i que fan possible el buidatge dels registres en
un document en linia al qual es pot accedir des de qualsevol punt que tingui
connexid a Internet.
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Comunicacions per les xarxes socials

Si hi ha un gran canvi a destacar a Internet durant els darrers anys en que la
seva implantacié ha estat massiva, és sens dubte el que ha comportat I'aparicié
de les xarxes socials a Internet.

Una xarxa social a Internet és un lloc web que permet establir i comunicar grups
formats per persones i/o institucions amb interessos relacionats.

Les xarxes socials com a llocs web van comengar a apareixer al principi del segle
XXl amb l'objectiu de facilitar les relacions entre persones amb interessos
comuns. A poc a poc, el seu Us es va estendre a diferents ambits: amistat, familia,
etc., i també empreses.

Les empreses en les xarxes socials

Darrerament, amb la proliferacid dels continguts del web 2.0, i I'expansio
conseguent de la participacié dels individus en l'elaboracié de continguts, la
major interaccié perd sobretot les majors possibilitats d’integrar-se en grups
d’interessos similars, les empreses han optat per fer el salt a les xarxes socials,
les quals permeten, a les empreses que I’han fet, entre altres coses:

* Donar a conéixer la marca i accedir a bosses de mercat potencial.

* Mantenir contacte amb els clients i obtenir feedback de les seves
iniciatives.

* Fidelitzar els clients.

* Fer investigacio de mercats.

* Publicitar els productes.

» Comunicar noticies i esdeveniments.

» Readrecar als apartats delweb corporatiu de 'empresa en qué l'usuari
pugui trobar la informacio o serveis que necessita.

» Resoldre dubtes habituals.

Entre alldo que fa que les xarxes socials tinguin tant atractiu per a les empreses
sobresurt la facilitat de penetracido en el mercat i la facilitat per mantenir el
contacte. Aixo es fonamenta en el fet que els usuaris potencials ja estan adaptats
a I'entorn de les plataformes de les xarxes socials i sdn només a un clic per fer-
se subscriptors i rebre en la seva propia pagina d'’inici totes les novetats que les
empreses vagin aportant. Comunicacié empresarial i atencié al client 86 La
correspondéncia a I'empresa

Ara bé, la participacidé de les empreses en les xarxes socials necessita una
actitud activa en el seu manteniment. De la mateixa manera que si 'empresa
disposa d’'una pagina web és vital que hi hagi una actualitzacié continua dels

contingut, ja que, si no, la participaci6 de les empreses podria resultar
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contraproduent i donar una imatge de ser poc activa, aixi la participacio en les
xarxes socials necessita que hi hagi una politica activa d’actualitzacio de
continguts perqué aquest sistema de comunicacioé aporti valor afegit als usuaris.

Tanmateix, el sistema de subscripcié a les xarxes socials, que té€ més implantacio
entre els usuaris que el sistemes RSS de subscripcid a les pagines web
corporatives, permet que no és perdi el contacte després d'un cert temps
d’inactivitat. En una pagina web en qué no s’actualitzen els continguts i els
usuaris no estan subscrits, després de diversos accessos sense trobar
informaci6 actualitzada es corre el risc de perdre l'usuari (el qual pot deixar
d’accedir als continguts). El sistema que utilitzen les xarxes socials déna prioritat
a la subscripcid i aixd fa que, fins i tot quan hi ha un temps d’inactivitat, la
subscripcié de I'usuari no es cancel-li expressament.

Aixi doncs, el fet que les empreses optin per aquest tipus de comunicacio i les
necessitats que aquesta actuacio implica han fet que, fins i tot, hagi aparegut un
nou perfil de lloc de treball conegut amb el nom de gestor de comunitats
(community manager).

El gestor de comunitats és el treballador de 'empresa encarregat de gestionar i
dinamitzar una comunitat d’'usuaris. Entre les tasques del gestor de comunitats
cal esmentar:

 L’actualitzacio de noticies i esdeveniments.
* L’actualitzacié d’ofertes i promocions.

 La dinamitzacié de la participacié dels usuaris per rebre retroalimentacio
de les accions de I'empresa.

* La gestio del grup.

* Donar resposta a les questions que puguin aportar els membres.

Guia d’us de les xarxes socials

El primer que cal tenir present a 'hora de comencar a utilitzar una xarxa social
com a empresa és que hi ha perfils especifics per a empreses i perfils personals.
Cal fer la distincid, i sempre que actueu en nom de I'empresa heu d'utilitzar el
seu perfil. Aquest fet és rellevant en el sentit que condiciona el mecanisme en
que els usuaris se subscriuran per rebre les informacions que es vagin publicant.
A més, us permet accedir a eines especifiques per promocionar la vostra
empresa.

Algunes recomanacions

Si haguéssiu de vincular el compte de la xarxa social a una adreca de
correu electronic, sempre haurieu d'utilitzar el correu electronic corporatiu i
no, el personal.
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Cal evitar ser massa insistents quan s’intenta fer que els usuaris s’afegeixin
a la subscripcioé. Actuar altrament pot produir un efecte negatiu per a la
imatge de I'empresa.

No s’han d’afegir etiquetes que portin el nom d’usuari de terceres persones
a fotografies en les quals no hi apareixen amb la finalitat que els arribi I'avis
i, d’aquesta manera, fer-los accedir al lloc en que teniu la fotografia. Aixo
es pot considerar correu brossa (spam) pel fet que arriben missatges no
volguts, pero a més a més pot lesionar els drets d’imatge de les persones
etiquetades en la foto, ja que el seu nom es relaciona amb el contingut de
la imatge en que ha estat etiquetada.

Comunicacions internes

L’establiment del treball en xarxa dels equips en les empreses ha comportat
canvis en la comunicacié interna d’aquestes. Aixi, abans era habitual que les
empreses disposessin d’una espécie de busties personals en qué podien deixar
qualsevol tipus de comunicacié als treballadors, o de safates sobre les taules
amb missatges d’altres treballadors. Fins i tot, si 'empresa era gran o tenia
diverses seus, podia disposar d’un servei propi de missatgeria interna.
Actualment, pero, la implantacié del programari de missatgeria electronica dins
'empresa ha comportat una disminucié considerable dels comunicats interns en
format paper, ja que molts han passat a ser unicament en format electronic.
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