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La qualitat de l’atenció a
clients, usuaris i ciutadans
s’ha convertit en un ele-
ment clau per reduir cos-
tos, guanyar rendibilitat,
millorar vendes i qualitat
en totes les organitzacions
tant privades com públi-
ques.

Aquest llibre, de 238 pà-
gines, és una eina pràctica
que inclou nombrosos re-
cursos, processos, exem-
ples, qüestionaris i tests per
valorar a qualsevol orga-
nització quant a la seva es-
tratègia d’orientació al
client, les competències
del seu personal de contac-
te, així com desenvolupar i
millorar la formació. Diri-
git a consultors i forma-
dors, és de gran ajuda com a
manual per a processos de
consultoria per millorar la
prestació de serveis dels
seus clients o com a recurs
didàctic.Aquest llibre posa
a l’abast una eina que per-

met millorar els processos
d’atenció al client en la seva
organització, reduint cos-
tos innecessaris, prevenint
situacions conflictives,
guanyant qualitat i compe-
titivitat. Fernando José
Quintana, responsable de
qualitat de clients d’Oran-
ge, diu que “aquest llibre
exposa d’una manera clara
i senzilla els conceptes es-
sencials per arribar al
client”.
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NOMENAMENTS

Cristina Contel, presidenta
de l’Associació Catalana
d’Entitats de Salut (ACES)
ha estat nomenada vice-
presidenta del comitè exe-
cutiu de l’assemblea gene-
ral de la Unió Europea
d’Hospitals Privats
(UEHP), amb seu a Brus-
sel·les.

La firma del sector òptic
Indo ha nomenat Marie-
Eve Rougeot nova directo-
ra general de la companyia
amb l’objectiu d’impulsar
el pla estratègic. Rougeot té
més de vint anys d’expe-
riència en companyies
multinacionals i de capital
risc. Ha ocupat càrrecs de
màxima responsabilitat en
diverses empreses.

KPMG Abogados ha nome-
nat Montserrat Trapé com
a nova sòcia responsable de
la firma per a Catalunya, les
Balears i Andorra. Trapé es
va incorporar a KPMG pro-
vinent de l’administració
pública. És inspectora
d’Hisenda de l’Estat en ex-
cedència i ha estat docent a
l’IEF i Esade.

Vicepresidenta de la UEHP
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Directora general d’Indo

MARIE-EVE ROUGEOT

En els contractes de lloguer
de l’habitatge de data pos-
terior a 1 de gener de 1995,
després de l’última refor-
ma de la llei d’arrenda-
ments urbans (LAU) per
Llei 4/2013, ja no fa falta
que consti al contracte de
lloguer el dret de l’arren-
dador de recuperar l’im-
moble, abans del termini
de tres anys, per causa de
necessitat.

Amb la regulació anterior
a aquesta llei, perquè el
propietari pogués recupe-
rar l’habitatge arrendat
abans de la finalització del
contracte de lloguer i de les
seves pròrrogues legals era
necessari que s’hagués re-
servat aquest dret en el ma-
teix contracte de lloguer,
expressant la concreta
causa de necessitat. Si no
s’havia fet constar al con-
tracte de lloguer, el propie-
tari arrendador no podia
resoldre el contracte de
lloguer, encara que tingués

necessitat de l’habitatge
arrendat, fins que el lloga-
ter no hagués esgotat la du-
rada contractual i les pròr-
rogues legals (que, en el
millor dels casos, eren cinc
anys de contracte). Amb la
qual cosa, tenint un habi-
tatge de propietat, el pro-
pietari arrendador s’havia
de buscar un habitatge de
lloguer, perquè no podia
resoldre el contracte de
lloguer vigent amb el seu
arrendatari.

Com diem, a partir de la
darrera reforma de la LAU
ja no és necessari que consti
al contracte de lloguer la
possibilitat de resoldre el
contracte per necessitat de
l’habitatge per part del
propietari arrendador. Per
això, actualment, si el pro-
pietari necessita l’habitat-
ge que ha arrendat a un ter-
cer, per anar-hi a viure ell
mateix o altres persones de
la seva família, pot resoldre
el contracte de lloguer.
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Com queda el dret
del propietari a
recuperar

l’habitatge
per causa
de necessitat?

Si llegim la llei 25/2013, de
27 de desembre, d’impuls
de la factura electrònica i
creació del registre comp-
table de factures en el sec-
tor públic, ens adonem que
té com a principal objectiu
eradicar la morositat de les
administracions públi-
ques. Per tant, tots els em-
presaris que hagin d’enviar
factures a qualsevol admi-
nistració pública han de sa-
ber que tenen el dret i
l’obligació –llevat que
aquesta administració hagi
procedit de forma regla-
mentària a eximir factures
de menys de 5.000 euros–
d’enviar totes les factures
en el format establert per la
llei.

L’aplicació de la llei
25/2013 és, doncs, un punt
de partida que els empre-
saris hem d’aprofitar, exi-
gint als nostres clients, les
administracions públi-
ques, les màximes facilitats
per poder complir aquesta
norma i, alhora, per satis-
fer aquest dret.

Però seguir la llei com-
porta algunes dificultats.
Des de PIMEC, n’hem
identificat dues. La prime-
ra vinculada a la tecnolo-
gia, ja que encara hi ha pro-
gramaris de facturació que
no s’han adaptat a la legis-
lació espanyola. En aquest
cas, la recomanació de PI-
MEC és parlar amb el pro-
veïdor del programa de
facturació i demanar que
proporcionin el format
exigit al més aviat possible.

L’altra dificultat detecta-
da és la manca d’informa-
ció de les mateixes admi-
nistracions públiques. En
aquest sentit, hi ha admi-
nistracions que han fet els
deures, informant els seus
proveïdors d’aquest canvi
normatiu i, fins i tot, po-
sant eines a la seva disposi-
ció. Per contra, encara n’hi
ha que no faciliten infor-
mació i, per tant, no comu-
niquen als seus proveïdors
la necessitat d’enviar les
factures en format electrò-
nic.

ANDREU BRU
DIRECTOR DEL DEPARTAMENT
SOLUCIONS TIC DE PIMEC
Envieu les vostres preguntes
a l’adreça de correu:
redaccio@leconomic.cat

LA FACTURA ELECTRÒNICA
CONSULTORI SOBRE GESTIÓ

La factura
electrònica és
una obligació o un

dret?
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Per què sembla que a les
empreses start up els cons-
ta poc desenvolupar pro-
ductes i serveis capaços
d’introduir grans canvis en
el mercat, mentre que so-
vint a les companyies ja es-
tablertes això els resulta
impossible? Es tracta de la
plantilla o és una qüestió de
l’estructura i l’organitza-
ció? Quines són les forces
dins de les empreses que
impedeixen desenvolupar
nous productes innova-
dors? La paradoja de la in-
novación respon a aquestes
qüestions i aporta el marc
adequat per brindar les ei-
nes necessàries amb la fina-
litat de trencar la inèrcia
que impedeix la innovació.
Pels seus autors la innova-
ció s’entén equivocada-
ment com un concepte sin-
gular, o una companyia és
innovadora o no ho és; o
ser-ho forma part de la seva
cultura. Tot i això, és millor

entendre la innovació com
una gamma de tipus i inten-
sitats. En els extrems de
l’espectre es troben dos fe-
nòmens distints: per una
banda, la innovació incre-
mental, i, al pol oposat, la
innovació disruptiva. Totes
dues tenen com a fita intro-
duir la creativitat en el mer-
cat, però mentre que la in-
cremental se centra en les
millores, la disruptiva ho fa
en els descobriments.
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Per què moren
d’èxit les bones
empreses?
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