MANUAL BASIC PER A LA TRANSFORMACIO DIGITAL DELS COMERCOS

1. AMBITS D’AFECTACIO DE LA TRANSFORMACIO DIGITAL

La tecnologia digital es caracteritza per les externalitats de xarxa, és a dir, el valor que un usuari
extreu del consum d’un producte o servei s’incrementa amb el nombre d’usuaris d’aquest
producte. Els diferents ambits on la transformacio digital pot afectar positivament a I’activitat
propia dels comergos son els seglients:

- Clients: millorar la relacié amb els clients optimitzant la seva experiéncia a través de tots
els canals com ara les xarxes socials o la pagina web.

- Processos: millorar I’agilitat i I'eficiéncia dels processos mitjancant I’Us de la tecnologia
a través de I'analisi del posicionament de la web o les xarxes socials.

- Productes: innovar els productes i serveis amb el valor de la tecnologia com ara els
canals de venda online, el comerg electronic, o el marqueting digital.

- Informacid: gestionar optimament la informacié per actuar a temps real prenent les
millors decisions de negoci.

- Persones/treballadors: cercar talent en un context digital, global i multi generacional.
Renovacié constant, formacid digital continuada, treball col-laboratiu, teletreball,
disponibilitat de plataformes mobils.

- Tecnologia: disposa d’una plataforma tecnologica agil, flexible, escalable, segura i
optimitzada en costos que suporti els processos. Digitalitzacié de I’establiment,
utilitzacid de sistemes de gestié informatitzada de planificacié interna(CRM, ERP).

Arran de la situacié de la Covid-19 han sorgit noves problematiques i formes d’actuacié per part
de la ciutadania. La transformacid digital dels comergos és un impuls per seguir millorant el nivell
de maduresa digital dels establiments i poder donar resposta a aquestes noves necessitats de la
ciutadania. Per poder veure de forma clara el procés de transformacié digital, a continuacié es
relaten les diferents fases en les quals es pot trobar un comer¢ durant el seu procés de
transformacié:

1. Obtenir una preséncia basica 0 amplia a Internet: creacié o renovacié de pagines web,
perfils a les xarxes socials, Google My Business, creacid de continguts digitals, i
instal-lacié i configuracio d’eines d’analitica de dades.

2. Obtenir una preséncia activa a Internet: serveis de marqueting digital com ara
I'elaboracié d’'un pla de marqueting digital, campanyes de publicitat en linia,
posicionament a cercadors, i analisi de la web i les xarxes socials.

3. Transformacid de l’establiment en comerc i restauracié digital: digitalitzacio de
productes, venda en linia a través de diferents plataformes i integracié d’aquests amb
sistemes d’informacio.

4. Digitalitzacid dels processos de I'establiment: cartellera digital i sistemes de gestio
interna informatitzada.

Per poder determinar la situacid del teu establiment, es recomana especialment I'iUs de
I’Autodiagnosi TIC de la Direccid General de Comer¢ de la Generalitat de Catalunya per




determinar la maduresa digital del negoci d’una manera rapida, senzilla i agil. L’Autodiagnosi es
basa en donar resposta a unes preguntes, on seguidament, es donara de forma automatica un
informe personalitzat amb I'analisi de I'estratégia digital i diferents recomanacions en els
seglients ambits:

- Presencia a internet

- Xarxes socials

- Comerg electronic

- Marqueting digital

- Digitalitzacio de I’establiment

2. EXEMPLES PRACTICS DE TRANSFORMACIO DIGITAL

En aquest apartat es mostrara, en forma d’exemple, algunes plataformes per poder iniciar la
transformacio digital del negoci:

2.1. LLISTES DE DIFUSIO DE WHATSAPP

Son utils per comunicar qualsevol cosa a moltes persones a la vegada, pero sense la necessitat
de crear un grup.

Requisits:

- Existeix un limit per a cada llista (256 contactes).

- No hi ha limits respecte el nimero de llistes de difusié que es poden crear.

- Tots els contactes de la llista de difusid han de tenir el teu contacte guardat al seu teléfon
mobil, en cas contrari, no rebran el missatge.

Creacié:
1. Des de lafinestra principal, clicar els tres punts verticals de la part superior a la dreta.
2. Escollir “Nova Difusio”.

¢ > Nueva difusion.

3. Escollir els contactes, un per un, que volem que formin part de la nova llista.

4. Clicar el botd “Crear”.

5. Un cop creada, només cal accedir a ella i enviar el missatge, que sera rebut per tots i
cada un dels contactes de la llista.

6. Cada resposta dels contactes sera individual, i ningl sabra que altres usuaris estan
inclosos o si pertanyen a una llista.

7. Llevat el cas que esborrem la llista de difusid, aquesta apareixera sempre a la llista de
conversacions, utilitzant el mateix principi que la resta de xats.

Modificacié:

1. Obrir lallista que es vol modificar.
2. Clicar el bot6 dels tres punts virtuals de dalt a la dreta, i després “Info. De la Lista”.

: > Info. de la lista.

3. Siesvol canviar el nom de la llista de difusid, s’ha de clicar “Editar”.

Editar /"



4. A la part superior a la dreta, s’ha de clicar al signe “+” per poder afegir usuaris o
contactes. Un cop a dins, accedirem a I’agenda de contactes per poder incorporar més
usuaris a la llista de difusio.

- . . ®
Anadir destinatario... 2.

5. Si pel contrari es vol eliminar algun usuari del grup, s’ha de clicar “Editar destinatarios >
X" al costat del o els contactes que es vol eliminar.

Editar destinatarios > "x" = tic verde °

Eliminar: el procés a seguir és el mateix que qualsevol altre xat individual.

1. Des de la finestra principal de WhatsApp, s’ha de mantenir pressionada la llista que es
vol eliminar fins a seleccionar-la.
2. Uncop seleccionada, s’ha de clicar a la icona de la brossa.

Eliminar lista de difusion 'i > ELIMINAR

2.2. WHATSAPP BUSINESS

Al contrari que I'aplicaci6 WhatsApp Messenger, dissenyada per a comunicacions personals,
WhatsApp Business és una eina de missatgeria instantania per a empreses o autonoms.

Creacid: s’ha de seguir el mateix procediment que amb WhatsApp Messenger, descarregar
I"aplicacid i verificar el nimero de teléfon. S’ha de tenir en compte que WhatsApp no permet
tenir dos comptes amb un mateix nimero de mobil, per tant, no es pot registrar el mateix
numero per WhatsApp i WhatsApp Business.

Perfil de I'’empresa: des de la configuracié del WhatsApp, accedint a “Ajustes de empresa”,
podem editar el perfil de I’'empresa, on es mostra tota la informacié que por ser d’interes per
als clients (direccid fiscal, ubicacio en el mapa, activitat de I’empresa, horari comercial, vies de
contacte.
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Missatges de benvinguda: es pot crear un missatge estandard que s’enviara de forma
automatica quan un client escrigui per primer cop, o quan no s’hagi tingut cap interaccié durant
més de 14 dies i es posi en contacte amb I’'empresa.

¢ saje de bienvenid GuArRDAR

Envia un mensaje de bienvenida
)a nd |
|

Mensaje

Missatge d’abséncia: aquesta eina permet enviar missatges automatics quan es rebi un missatge
per part dels clients, i 'empresa no estigui disponible (si es rep fora de I’horari que I'empresa

mateixa seleccioni).
€<  Mensaje de ause GUARDAR i

Enviar mensaje de ausencia

Mensaje

Horario

Estadistiques: serveixen per mostrar Unicament el nimero de missatges enviats, entregats,
rebuts i llegits.

Categoritzacio per etiguetes: I’aplicacié permet classificar els diferents clients o usuaris a través
d’etiquetes, que poden servir per seguir en detall els diferents processos, operacions i estat
d’aquests amb els clients en qiestio.

Interaccié amb la pagina web: es pot integrar a la pagina web de I'empresa col-locant una icona
de xat que reporti directament al WhatsApp Business de I'empresa, per poder millorar la
comunicacié i I’experiéncia dels visitants.




2.3.GOOGLE MY BUSINESS

Les principals funcionalitats de disposar d’'un compte Google My Business son:

- Estar localitzat a I'aplicatiu de Google Maps (indicant la direccié, nimero de teléfon,
horari d’obertura, mesures sanitaries, entre d’altres).

- Obtencié de ressenyes dels clients i possibilitat de publicar fotografies, tant per part
vostra com per part dels clients.

També tindras l'opcid de crear publicacions per tal de promocionar ofertes especials,
esdeveniments i novetats que mantinguin informats als clients.

El compte de Google My Business també et permet descobrir com us troben els vostres clients i
quin feedback us donen a través de |'apartat de ressenyes i valoracions del propi aplicatiu.

2.4.INSTAGRAM

Instagram pot resultar especialment util per promoure el teu negoci i arribar a més clients,
especialment joves, tot i que cada vegada a més grups d’edat.

Configurant el teu compte de forma gratuita com a Instagram d’empresa podras revisar les
visualitzacions a les publicacions i histories publicades, reaccions, interaccions, descobriment
sobre des d’on es veu el teu negoci i des d’on el troben, etc. que et permetran saber el grau de
difusié del teu negoci.

Més enlla de la publicacid de fotografies i contingut a les histories d’Instagram, una altra eina
efectiva per atraure més clients és la participacio en concursos i sortejos en els que els usuaris,
per tal de participar, hagin de fer difusio del vostre compte (per exemple, compartint-ho a les
seves histories o mencionant altres comptes als comentaris).

Configuracid:

1. Ve a tu perfil y toca en la esquina superior derecha.
2. Toca © Configuracion.

® En algunas cuentas, la opcion Cambiar a cuenta profesional aparecera debajo de ©
Configuracion.

3. Toca Cuenta.

4. Toca Cambiar a cuenta profesional.

5. Toca Continuar.

6. Selecciona una categoria para tu empresa y toca Listo.
7. Toca Aceptar para confirmar la accion.

8. Toca Empresa.

9. Toca Siguiente.

10. Afade la informacion de contacto y toca Siguiente. O toca No usar mi informacion de
contacto para omitir este paso.

11. Si quieres, puedes seguir estos pasos para conectar tu cuenta empresarial con una
pagina de Facebook que esté asociada a tu negocio. Este paso es opcional y con él
podras usar todas las funciones disponibles para los negocios con mayor facilidad en la
familia de aplicaciones de Facebook. En este momento, solo es posible conectar tu
cuenta empresarial con una Unica pagina de Facebook.

12. Toca X en la esquina superior derecha para volver a tu perfil.



2.5.TWITTER

La creacié d’'un compte de Twitter per al negoci pot ser un primer pas per a promocionar la
marca o I'empresa i assegurar-se de poder mostrar i donar a coneixer la identitat i la filosofia
d’aquesta; a més a més, pot ser un canal per obtenir el feedback dels clients sobre els productes,
els serveis o I'atencio rebuda.

- Localitzar els treballadors i gent propera.

- Localitzar els clients i seguir-los.

- Localitzar gent influent del sector que pot donar publicitat al negoci compartint els
tweets i seguint el compte.

- Donar visibilitat al negoci deixant comentaris i retuitar altres comptes.

- Crear contingut visual per captar I'atencié dels seguidors (imatges, videos, entre
d’altres).

Dues eines addicionals que ofereix Twitter als negocis que es vulguin promocionar a través de
la seva xarxa son ‘Twitter Analytics’ i ‘Twitter Ads’:

- Twitter Analytics: és una eina que permet a I’empresa coneixer quina audiencia té i els
moviments que es produeixen al seu compte (interaccions dels usuaris, analisi
demografica dels seguidors, etc.).

- Twitter Ads: és una eina que ofereix dades i estadistiques més concretes pero que, a
diferéncia de ‘Twitter Analytics’, s’Tha de contractar a part depenent la quantitat
d’anuncis, la duracid, etc. L'essencia d’aquesta segona eina és que esta pensada per
aconseguir que arribi a un major nombre d’usuaris que puguin estar interessats amb els
vostre productes i serveis, tot i que aquests no us segueixin.




