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Em plau presentar-vos el nou nimero de marg del 2018 de 1a revista B-UIC. Aquest
any és un numero especial ja que es tracta del dese nimero de la revista, fruit de
I'esforc i entusiasme de tota la facultat. Pero, en especial s’ha d’agrair la tasca feta
per la professora Dolors Gil, primera directora de la revista, que va encetar aquest
gran projecte. I ara, agrair també 1a il-lusio i professionalitat de 1a Cristina Tresserres,
nova directora de la revista. Estic convencuda que aconseguira que la revista arribi

a ser un instrument de qualitat i d’interés per a tota la comunitat universitaria que
envolta la nostra facultat. Finalment, també s’ha d’agrair 1a col-laboracié de tots els
professors i professionals en la redaccié d’articles a la B-UIC. Entre tots s'aconseguira
que aquesta revista sigui un punt de trobada entre professors, alumnes, alumni i
professionals del mon economic i empresarial.

Aquest deseé nimero de la revista B-UIC és un nlimero especial que recull una seleccié
dels articles més representatius publicats a la revista. Es tracta d “un recull d “interes
que reflecteix la tasca que realitzem a la facultat, incloent des de tematiques

d “actualitat, com 1“article “Bitcoin and blockchain technology” del doctor Gabriel
Fernandez, fins a entrevistes a professionals de prestigi reconegut amb qui tenim

el plaer de compartir les aules, any rere any, com és el cas del senyor Eduardo Conde
soci de Seeliger y Conde i el seu article “Decaleg per gestionar bé la carrera profes-
sional”.

Com podreu llegir a les pagines segients, la facultat esta plena d’experiencies i acti-
vitats enriquidores, tant dins com fora de T'aula, per a tota la comunitat universitaria
de la nostra facultat. Esperem que gaudiu d’aquest nimero especial i aixi conegueu
també de primera ma totes les novetats que la Facultat de Ciéncies Economiques i
Socials ha treballat, tant en Tambit docent com de recerca.

Salutacions cordials,

Marta Mas

Degana de la Facultat de
Ciéncies Economiques i Socials
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Maria Cristina Tresserres

Directora de la B-UIC

Head of Company Relations Facultat de Ciéncies Economiques i Socials
UIC Barcelona

Es un plaer formar part de la familia UIC Barcelona i tenir 1 oportunitat de dirigir la revista B-UIC, projecte
que inicio amb moltes ganes i il-1usio.

La revista respira, com no podria ser d “una altra manera, els valors de la nostra universitat, valors diferen-
cials que el rector Xavier Gil va compartir amb tots nosaltres en 1 acte inaugural d “aquest curs académic
2017-2018: 1a persona és per a nosaltres el centre i,en aquest sentit, el tracte a1 alumne és individualitzat;Ia
recerca de la veritat, que dona importancia a 1"honradesa i la Tlibertat de pensament; el compromis social i
1"excel-lencia. 1 son aquests els quatre pilars que inspiren totes les activitats realitzades a la nostra facultat
i que volem compartir amb vosaltres mitjancant la nostra revista.

A'la B-UIC trobareu, per tant, un recull d“articles, reflexions i activitats com a mostra de la nostra tasca
orientada a formar, educar i acompanyar els nostres alumnes perque siguin els professionals que la societat
necessita.

Ens sentim satisfets de la nostra tasca de recerca, dels reconeixements i de totes les iniciatives innovadores
realitzades per aconseguir apropar el mon professional als nostres estudiants. Les sessions de professionals
a les aules, la Jornada Universitat Empresa (JUE), el Programa d“Excel-lencia Academica (PEA), el B-Day, el
programa Professionalitza 't i1 estrena de noves assignatures i masters sén una mostra de la nostra voluntat
i entusiasme per fomentar 1 excel-lencia en els nostres estudiants perque siguin veritables agents de trans-
formaci6 en 1a societat.

[ és en aquest sentit, que ens sentim especialment orgullosos de tenir dins la familia UIC Barcelona alumnis
que estan aconseguint amb exit aquesta veritable accid transformadora. N “hi ha malts, perd m “agradaria
destacar 1"exemple d “en Cristian Rovira, soci i vicepresident de Grup SIFU, alumne de Ta primera generacid
d’ADE de la nostra facultat, que ha rebut recentment el Premi Alumni UIC i a qui tenim el plaer de fer una en-
trevista en aquesta edicio especial nimero deu de la B-UIC. Un exemple de professional transformador que ha
convertit el Grup Sifu no només en una empresa d “exit sind en un referent en insercié laboral. Com deia, com
ell n"hi hain hi haura de ben segur molts més. Volem donar veu als antics alumnes que ja tenen una carrera
consolidada, als que totjust1 estan comencanti, per descomptat,als alumnes que encara son a les aulesique
son de fet, el centre de les nostres mirades.

La revista és de tots i per a tots, és una finestra de la tasca i activitats de la nostra facultat i m “agradaria
convidar-vos a participar-hi amb les vostres iniciatives, propostes i opinions.

Bona lectura!

B-UIC// 3
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Encara val la pena
comprar online?

En vista del creixement del volum del comerg elec-
tronic és evident que si. Si els consumidors opten per
comprar a través d’aquest canal és perque el balanc
que fan entre els beneficis obtinguts i els inconve-
nients és favorable.

En la literatura académica, aquest balan¢ s'anomena valor per-
cebut (perceived value). EL comprador de supermercat opta per la
compra en linia en Lloc de desplacar-se fisicament al supermercat
del barri perque el valor percebut mitjancant el web és superior
que a través de la compra tradicional. Els avantatges del canal en
linia semblen evidents: comoditat, rapidesa, facilitat..., pero, i els
inconvenients? Es troba la mateixa gamma de productes a través
del web que al supermercat fisic? La resposta és no, i no menys
productes, sind molts menys. Tot i aixi compensa. Un altre incon-
venient del canal en linia és la privacitat de les dades personals.
Encara hi ha molta objeccié a enviar les dades de la targeta de
crédit a través de la xarxa. De tota manera, malgrat aquest efecte,

Catedratic i Vicedega de la Facultat de Ciéncies Economiques

cada vegada son més els compradors en linia. Sembla, per tant,
que cada vegada val més la pena.

1. Com es pot avaluar la qualitat del servei?

Tant els académics de management com els directius es posen
d'acord amb facilitat per definir qualitat quan parlem de béns fi-
sics. No és tan facil arribar a un acord quan definim la qualitat
d'un servei. De fet, uns dels pioners va ser l'equip de professors de
Parasuraman. A mitjans dels anys vuitanta van definir una escala
de mesurament de serveis anomenada SERVQUAL, que ha gaudit
d'un éxit incontestable. L'escala s'ha adaptat en multitud de casos
per mesurar la qualitat de diferents sectors i empreses. La litera-
tura academica és aclaparadora. EL mateix equip de professors va
definir la qualitat en l'entorn dels serveis com la diferéncia entre
les expectatives generades sobre un servei i la percepci6 real del
servei. Les expectatives sempre son prévies a rebre el servei; la
percepci6 és el judici a posteriori. Tanmateix, cal dir que ha rebut
critiques de molt rigor i gran part dels investigadors prescindei-
xen de les expectatives i tan sols mesuren la percepci6 del servei.
Aixi que la qualitat ja no és aquesta diferéncia, sind que es mesu-
ra nomes a través de la percepcid del servei rebut.

L'escola del professor Parasuraman ha liderat des d'aleshores un
corrent que sovint es coneix com l'escola nord-americana, per
distingir-la de l'escandinava, liderada pel professor Géngroos.
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Efectivament, també a meitat dels vuitanta, el professor Gon-
groos proposa fer un mesurament de la qualitat format pel que
considera qualitat experimentada (també formada per una di-
mensié técnica que respon a “que” i una dimensié funcional que
respon a “com" es proveeix el servei) i qualitat esperada.

D'altra banda, Parasuraman distingeix cinc dimensions, que
totes juntes configuren la qualitat del servei. Cal tenir-les en
compte totes; si una no hi és no es pot dir que la qualitat presta-
da quedi ben definida. La primera es refereix als elements tan-
gibles, sempre presents a qualsevol servei, amb més o menys
mesura. Una altra fa referéncia a la voluntat que tinguin els
empleats del proveidor de prestar el servei. Quantes vegades
tenim la sensacié que una persona sap solucionar el problema
i té les eines, perd no li déna la gana de fer-ho? Aixo és diferent
del que podria mesurar una altra dimensid, que valora el grau de
capacitacio o habilitat técniques de U'empleat per fer la seva
feina. Quantes vegades ens trobem amb un empleat amb molt
bona intencid i ganes de servir, pero totalment incompetent? Les
dues situacions descrites acaben en la frustracié del client. Sense
cap dubte, hi ha una cosa que realment és essencial i a qué ningu
no pot renunciar: prestar el servei promeés. Aquesta dimensi6
s'anomena fiabilitat. Sens dubte és la dimensi6 més important i
valorada; tan important que un proveidor no fiable no sobreviu.
Si no es dona el servei, no es poden retenir clients, no es pot
continuar en el mercat.

Queda palés que des del punt de vista cientific aquestes propos-
tes de mesura han tingut un éxit considerable, d'acord amb la
quantitat d'articles cientifics publicats basats en l'escala SER-
VQUAL, fins al punt que també hi ha literatura que analitza pre-
cisament L'Gs de linstrument i el grau d'aplicabilitat i adaptacio
a diferents contextos.

L'entrada d'Internet als serveis va despertar també l'interes cien-
tific (i no hi ha dubte que també des d'un vessant més practic)
sobre el mesurament dels serveis prestats en linia. Era d'esperar
que Parasuraman i el seu equip tornessin a liderar aques-
ta parcel-la, i efectivament l'any 2005 van publicar una escala
per mesurar aquest tipus de serveis, denominada E-S-QUAL,
en aquest cas definida per quatre dimensions. La traduccié que
proposo per a aquestes dimensions és: (I) eficiencia —facilitat i
rapidesa d'accés—; (II) fiabilitat —el grau en qué es compleixen
les promeses sobre el lliurament de comandes i la disponibilitat
dels articles—; (Ill) disponibilitat del sistema —bon funciona-
ment tecnic del lloc web—, i (IV) privacitat —grau de seguretat i
proteccié de la informacié del client.

Per tant, ara entenem que la qualitat continua sent un constructe
multifactorial. La qualitat no queda definida o explicitada amb
una sola senténcia. Quan es pregunta a l'usuari sobre qualitat
no n'hi ha prou amb una sola pregunta. Cal congixer una bate-

La qualitat continua sent un
constructe multifactorial.

La qualitat no queda

definida o explicitada

amb una sola senténcia.

Quan es pregunta a l'usuari
sobre qualitat no n’hi ha prou
amb una sola pregunta. Cal
conélxer una bateria de
preguntes, les quals, totes,
reflecteixen de manera diferent
aspectes d'aquesta qualitat que
es vol delinir.

ria de preguntes, les quals, totes, reflecteixen de manera diferent
aspectes d'aquesta qualitat que es vol definir. Aixi que E-S-QUAL
esta configurada per 22 preguntes, agrupades en aquestes quatre
dimensions.

Com s'esperava, en part a causa del prestigi de l'equip de Parasu-
raman, aquesta escala per a l'entorn en linia també ha tingut un
exit indiscutible, que ha superat altres propostes de mesurament
d'altres autors. De tota manera, nou anys sén molts (els que han
passat des de la publicacié de l'escala) en el mén d'Internet. Es
molt probable que en aquest moment Parasuraman pensi a ac-
tualitzar l'escala. També és ben segur que alguns dels items que
configuraven l'escala ara no tindran sentit; a qui li importa avui
indagar sobre si el Lloc web es “penja” 0 no? Aixd amoinava fa nou
anys, quan aquest era un problema freqlient de debg; avui dia ho
ha deixat de ser. D'altra banda, aquesta hipotética actualitzacié de
segur que incloura avui alguna dimensié o ftems que en aquell
moment no es tenien en compte. Per exemple, avui dia és im-
portant la dimensié “entreteniment" en el procés de compra (en
angles, hedonic dimension). S'ha comprovat que en alguns sectors
és important el component que afegeix aquesta dimensié lddica
i que ajuda que el procés de compra sigui més amigable. L'usuari
aprecia també que el mateix fet de navegar i interactuar amb el
lloc web impliqui un cert premi (reward), en el sentit que passi una
estona agradable. Aixd és important quan parlem del sector de
les agencies de viatges, és a dir, quan planifiguem unes vacances
o un viatge d'oci, perd potser no ho és tant quan interactuem amb
el banc.

Si els consumidors opten per comprar a través
d’'aquest canal és perqueé el balanc que fan
entre els benehicis obtinguts 1 els inconvenients
és favorable.
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2. Relacio de qualitat amb valor percebut i amb satisfaccio.
S'ha investigat sobre la relacié entre qualitat i aquesta percep-
cié de valor que definiem més amunt. Una primera valoracié so-
bre aquest constructe és el preu. Aquest producte és economic?
M'aporta prou avantatges si en tinc en compte el preu? La rela-
ci6 entre qualitat i valor percebut s'ha analitzat des de fa anys,
primer en productes tangibles, després en serveis i evidentment
també en l'entorn en linia.

Parasuraman i el seu equip van trobar que en proveidors com
Amazon i Walmart aquesta relacié era positiva i forta des del
punt de vista estadistic. Els usuaris que han rebut un servei con-
siderat de qualitat també perceben un alt nivell de valor. A partir
d'aqui, s'ha vist que quan s'adapta l'escala E-S-QUAL a diferents
entorns, aquesta és estable i té una validesa nomologica robusta;
aixo és, que la relacié de la qualitat amb altres constructes és
la que s'espera. Un bon nivell de qualitat (mesurada d'aquesta
manera) sempre implica un bon grau de satisfaccié del client, in-
dependentment del sector que s'analitzi.

Ultimament he estudiat especialment tres sectors: la banca en
linia, els supermercats en linia i les agencies de viatges en Li-
nia. L'escala sempre es comporta adequadament. D'altra banda,
s'observa també en quina mesura un grau de qualitat més alt
suposa un index de valor i de satisfaccié més bo.

Aix0 té implicacions practiques des del punt de vista empresarial,
ja que, sequint amb aquesta cadena causa-efecte, la satisfaccio
del client reverteix també en el grau de fidelitzacié, mesurat com
la intenci6 de continuar comprant en el futur en un mateix Lloc
o d'aconsellar un lloc web. En alguns casos, també hem pogut
analitzar limpacte que té aixo en el comportament real, és a dir,
en les compres efectuades realment.

A tall d'exemple, el grafic segiient evidencia el tipus de relacions
que s'estableixen entre constructes i que ajuden el directiu a en-
tendre la cadena de valor per al client, que garantira una vincu-
laci6 més bona mesurada en termes de fidelitzacid. El cas de la
figura suposa tres dimensions de qualitat, cadascuna indepen-
dent, perd evidentment correlacionada amb les altres i impactant
sobre el valor percebut. En el cas de les agencies de viatges es
constata que les dimensions relacionades amb la qualitat fun-
cional expliqguen més bé el constructe “valor percebut” que la
dimensié hedonica.

N SValor -
7 - percebut.

\ y
| /
|
\ |
N\
N\
-

—> Satisfaccié —> Fidelitzacio

=

Un altre aspecte que també s'ha analitzat és el fenomen de la
recuperacio. Amb aquest terme es vol indicar la resposta de
l'empresa quan el client ha experimentat alguna anormalitat en
el procés. Evidentment, es detecta que els clients molestos per
algun problema durant el procés sén menys “lleials" i canvien
amb facilitat de proveidor. Cal tenir en compte, a més, que el cost
del canvi en l'entorn en linia és molt baix. De vegades n'hi ha prou
amb un clic. També és tremendament simple el procés de compa-
racié amb altres proveidors; cada vegada hi ha més motors o Llocs
web que fan aquesta comparativa de manera fiable i rapida. Com
que Les coses son aixi en el mon d'Internet, és important gestionar
la recuperaci6. Una bona recuperaci6 en algun cas pot reforcar i
estrenyer la vinculaciéo amb el client.

3. Conclusio

Cada vegada hi ha instruments més fiables i valids per saber el
grau de qualitat del servei ofert. Ningd no infravalora aquest in-
dex, ja que es coneix bé el mecanisme de Limpacte que té sobre
el grau de satisfacci6 del client i, per tant, també el grau de fide-
litzaci6. Totes les empreses tenen indicadors de satisfaccié dels
clients; és un dels requisits del sistema de gestié de qualitat ISO
9000. Es important ara saber quins sén els mecanismes perqué
augmenti aquesta satisfaccié; la resposta es troba en la quali-
tat prestada. També és important estudiar les conseqiiencies en
termes de grau de fidelitzacio. | el que ja seria desitjable és estu-
diar realment que vol dir un punt més en fidelitzaci6. En primer
lloc, la possibilitat d'augmentar la venda amb aquest client, perd
també cal tenir en compte que una vegada s'ha establert la re-
laci6 amb un client, la segona transaccié és més barata (estalvi
de costos d'entrada o d'inici de col-laboracid). Perd no és només
aix0, aquest client de ben segur que atraura nous clients. No és
gens facil arribar a avaluar limpacte d'un grau de fidelitzacié en
el compte de resultats d'un any i els seglents. Es genera un flux
de diners que, actualitzat, pot ser una bona quantitat.

La satisfaccié del client
reverteix també en el grau
de fidelitzacié, mesurat com
la intencié de continuar
comprant en el futur en un
mateix lloc o d'aconsellar
un lloc web.
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Director de la Catedra de Direccié per Missions i Govern Corporatiu

LEMPRENEDOR, L'AMI_BICIO |
EL "SENTIT DE MISSIO"

Molts directius i académics s'admiren dels emprenedors "visio-
naris”, els que es mouen per l'ambicié i linconformisme. En els
manuals de l'emprenedor amb éxit, é&s comuna lafirmacié que
'ambicié és un dels principals trets que tot emprenedor hauria
de tenir. Tot i aix0, sovint no es té en compte que els emprenedors
d'éxit, mentre proposen reptes ambiciosos, també acostumen a

tenir un fort “sentit de missi@".

En el cas de Steve Jobs, probablement un dels emprenedors més
rellevants de la nostra época, l'ambicié va ser clau perque els
projectes tinguessin exit, perd no menys important va ser la pas-
si6 amb qué vivia la feina des d'una perspectiva transcendent.
Per a Jobs, més que voler ser el nimero u, o ser el millor, el més
important era fer coses que canviessin el mén, que milloressin de

debo la vida de la gent.

“Do you want to spend the rest of your life
selling sugared water or do you want
a chance to change the world?"

To John Sculley,
then president of PepsiCo,
in recruiting him to Apple

Un bon exemple n'és l'anecdota de com Jobs va animar John
Sculley, aleshores president de Pepsico, a afegir-se al projecte
d'Apple (vegeu la foto).

El paradigma emprenedor de Jobs no és un cas aillat. En un es-
tudia gran escala sobre 2.700 directius i dirigents de 65 empreses
de diversos sectors, dut a terme per la catedra Direccié per Mis-
sions de la nostra Facultat d’ADE, hem comprovat que el "sentit

zn

de missi6" esta molt correlacionat amb l'ambicié per aprendre i

innovar, que no és altra cosa que desenvolupar coses noves.

10 // B-UIC
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Dinero y conciencia:
hacia un liderazgo con valores

DEBERIAMOS CREAR UNA NUEVA
ECONOMIA BASADA
EN UN PRINCIPIO DE SERVICIO

NO 0S ADAPTEIS a esta sociedad porque estd enferma, y, Si 0s
adaptdis, enfermareis.

Tenéis que pensar que podéis decidir libremente lo que queréis
hacer con vuestra vida, y lo mas importante es que decidais en
libertad y deciddis ser Utiles.

Este mundo no esta bien: se estd provocando la destruccién del
planeta, mas de tres mil millones de personas estan en la pobreza

absoluta y siguen creciendo las desigualdades sociales y econémi-
cas. Seis millones de personas no tienen trabajo en Espafna y mu-
chas de las que tienen estan amargadas con él, esperando a que
termine la jornada laboral para ir a hacer deporte y desahogarse.

Y esto no es vivir, no podéis aspirar a ello.

Hoy en dia la dificultad es que no hay un enemigo claro: no es
un pais, no hay tanques, no hay bombas —bueno bombas sf hay,
porque hay atiin demasiadas guerras—, pero no hay trincheras cla-
ras... Es una guerra en la que el enemigo no esta fuera. EL enemigo
lo tenemos cada uno dentro. Por eso es tan dificil, y si no estamos
alerta, si no vemos Lo que tenemos que hacer, nos enfrentaremos
a graves peligros. Existe el peligro de que no podais decidir libre-
mente qué queréis hacer en la vida, que es lo mas importante.

QUE ES EDUCAR: educar procede del latin ex duccere, que sig-
nifica conducir fuera aquello que se tiene dentro. Vuestra mayor
responsabilidad es descubrir quiénes sois, cudles son vuestras ca-
pacidades y dedicar la vida a entregar estas capacidades al mundo.
Se nos ha insistido mucho en tener una carrera o dos y dos mdste-
res y varios idiomas, porque, si no, no nos ganaremos la vida. Es el
triunfo del "yo, yo, yo, y los demds jque espabilen!”.

No obstante, se ha demostrado —tras tres siglos de este modelo
de competitividad, buscando cada uno su propio beneficio— que
esto no funciona. EL mercado no regula nada y ademas no se puede
hablar de la ley de oferta y demanda, porque no es una ley. Una
ley es algo que no se puede evitar, como la ley de la gravedad: si
dejas caer un objeto, se cae. Eso es una ley. EL modelo de oferta y
demanda seria una ley si significase que no se puede elegir. Y eso

no es cierto. Uno puede elegir pensar en los demas.

MODELOS Y VALORES: estamos en una sociedad en la que se
dedica un gran culto a la inteligencia, admiramos a la gente in-
teligente, todos los padres querrian que sus hijos fueran muy in-
teligentes. Sin embargo, la inteligencia es algo que viene dado por

nacimiento. Lo que deberiamos admirar y promover es la bondad,
que es una opcién de vida. La bondad es poner al servicio de los
demas las capacidades que la vida nos ha dado. Esto es Lo impor-
tante. Y deberiamos crear una nueva economia basada en un prin-
cipio de servicio.

EL primer principio para una nueva economia es el principio del
trabajo. EL trabajo no es aquello que hacemos para ganar un sa-
lario, o al menos no deberia serlo. EL trabajo es la oportunidad
que nos da la vida para desarrollarnos como personas y ofrecer al
mundo todas nuestras capacidades, de modo que gracias a nuestro
trabajo el mundo sea mejor. Cuando uno hace esto, cuando uno
lo experimenta, se da cuenta de que es feliz. Y lo digo por propia

experiencia.

MI TESTIMONIO: esta experiencia me llegd tarde, a los cincuenta
y cinco anos, cuando me ofrecian precisamente una prejubilacion.
Prejubilarse significa que no vas a trabajar y te pagan el salario
casi fntegro. Y decidi rechazarlo, irme del banco —una caja de aho-
rros en la que estaba trabajando—y dedicarme a lo que estoy ha-
ciendo ahora: desarrollar un banco, Triodos Bank, que se conoce
como “la banca ética”.

Claro que quiero ganarme la vida, pero para mi ganarme la vida
no es exactamente ganar dinero. Ganarme la vida, para mi, sig-
nifica que cuando llegue el final de mis dias pueda decir que he
dado sentido a mi vida, que he sido Util a los demas, convirtiendo
el trabajo en servicio, levantandome cada dia con la ilusién de ir a
trabajar, no teniendo que fingir. Por eso soy capaz de ser el mismo
aqui y cuando estoy con mi familia, con mis hijos, con mis nietas,
con mis amigos y en mi despacho. No tengo que representar un rol
y fingir que soy otro. Y esto es lo mas sano que me ha pasado en mi
vida. El reto de ser coherente hasta el final y en todo momento me

lleg6 tarde, pero me llego.

Life " Work
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A principios del siglo pasado, en Cataluria
se hablaba de que habia que educar cabeza,
corazén y manos. Hoy solo educamos caberas.

LOS ENEMIGOS: vosotros podéis elegir empezar asf, y no va a ser
facil porque realmente estamos en un combate, pero el combate
es interior. Y tenemos todos tres enemigos profundamente insta-

lados dentro.

EL primero enemigo esta en el pensamiento. EL ideal del ser hu-
mano es buscar la verdad. Hay que buscar la verdad porque cuan-
do se conoce la verdad se puede elegir libremente; de Lo contrario
siempre elige el subconsciente: filias, fobias, miedos, circunstan-
cias externas. Por eso la peor mentira que se ha instalado en esta
sociedad es hacer creer que el hombre, a efectos practicos, es solo
un animal asustado que lucha por sobrevivir. Nos hemos confor-
mado con esto cuando podriamos elegir vivir en libertad. Por eso
planteo ver al otro como un compariero en lugar de un adversa-
rio. En vez de preguntarse “:Qué le puedo sacar al otro?", hay que
plantearse “sQué le puedo ofrecer al otro? sQué podemos hacer
juntos?". Y esto existe, no es teoria. Hay otro modelo econémico
basado en esta conciencia social. Necesitamos empresarios, pero
empresarios con conciencia. EL mundo lo cambiaréis los empre-
sarios que tengdis conciencia de que queréis un mundo mejor. Es
fundamental. Pero para esto hay que buscar la verdad. Y la verdad
es que el ser humano es algo especial. Hay que recuperar la dig-
nidad del ser humano, poniéndolo en el centro de la economia en

vez de poner el dinero.
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El segqundo enemigo es el odio, la enemistad. EL odio significa la
separacion, apartar al que no nos gusta, lo que hacemos conti-
nuamente. Por eso tenemos tantos conflictos: de pareja, de familia,
en las escuelas... sPor qué hay tanta agresividad y tanta violen-
cia? Pues porgue no hemos desarrollado la educacién emocional.
Se educa solo el intelecto no las pasiones, pero hay que educar
también las emociones, por ejemplo a través del arte o de la ética.
El arte es tan importante como estudiar matematicas, lenguaje o

fisica o quimica.

Y el tercer enemigo es que no se ha educado la voluntad. Hay que
educar para hacer cosas. Cuando alguien me dice ‘Habria que ha-
cer...", le digo “iHazlo td!". Sin embargo, no sabemos, porque nos han
llenado la cabeza pero no nos han ensefiado a actuar. A principios
del siglo pasado, en Catalufna se hablaba de que habia que educar
cabeza, corazén y manos. Hoy solo educamos cabezas, estamos
educando mal. Un nifo tiene que ver que el mundo es actividad.
Los nifios son felices actuando, pero se educa en la pasividad, con
mucha comunicacion digital y virtual, por eso estamos en peligro.

Respecto a la voluntad, estamos paralizados porque el enemigo
que nos han puesto dentro es el miedo. Cuando hay tanto miedo,
Nos asustamos, Nos encerramos en nosotros y nos volvemos egois

tas. Cudn mds centrados en el propio interés, mds pequefios Somos
y mds nos hundimos nosotros y la sociedad. Frente al miedo solo
hay una solucién, el coraje. Y el coraje sale del corazén. Coraje es
decir: “Esto es lo que pienso, esta es la idea que tengo, adelante.”
No tengais miedo. Y cuando tengais ideas, luchad por ellas. Y os
voy a advertir de una cosa, cuando tengdis una buena idea sal-
drd gente que os la va a intentar hundir. Porque hay una epidemia
muy grande: la “asquerosis mdltiple". Cuando os digan que no es
posible, animaos, porque quiere decir que vais bien. Por tanto, no
tengais miedo, decidid qué queréis hacer en la vida, no os confor-
méis con encontrar un trabajo y sobrevivir. Aportad ideas, pero no
para ganar dinero. Si decidis hacer algo para ganar dinero, habréis
estropeado vuestra vida.

Llevo cuarenta afnos en la banca, conozco a muchisima gente mi-
Llonaria, y no estan bien. Lo tienen todo, pero su vida no tiene senti-
do, les falta una vida interior que les dé fuerzas para hacer algo que
valga la pena. Vosotros luchad por algo que tenga sentido. Esta es
mi recomendacion.

¢Coémo es posible que el mundo esté mal? ;Quién es el responsable

de los problemas del mundo? Creo que todos somos corresponsa-
bles, unos por accién y otros por omision, porque nos hemos ido

(7 s ©
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conformando y no hemos dicho “no”. Como seres humanos tene-
mos la opcion de la libertad, y —yo afnado— la responsabilidad de
decir: “Yo voy a cambiar el mundo, jyo puedo cambiar el mun-
do!" ;Todo? Pues probablemente no, pero cuando pierdo el miedo
no sé hasta donde puedo Llegar.

\
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No penséis que la gente que ha cambiado el mundo, como Gan-
dhi, Vicente Ferrer, Teresa de Calcuta o Martin Luther King, son
especiales y diferentes a vosotros. Porque no lo son. Cualquiera
de vosotros tiene capacidad para cambiar el mundo. Simplemente
tenéis que buscar la verdad, poner el corazén y el entusiasmo y
perder el miedo.

Economia es que los seres humanos, para vivir en la tierra, tene-
mos que trabajar, transformar la tierra y relacionarnos entre no-
sotros. Y no olvidéis que nos necesitamos unos a otros. Nadie es
autosuficiente. Yo no sé hacer pan, no sé cultivar un huerto, no sé
conducir un autobus, ni un avién, ni un tren. Necesito gente que Lo
haga por mi, y esto es economia: seres humanos que con nuestro
trabajo hacemos que los demds cubran sus necesidades. Yo trabajo
para cubrir necesidades de los demas, y las mias las cubren otros
con su trabajo. Este es el principio de interdependencia, de depen-

dencia mutua o de apoyo mutuo.

Esta es la alternativa a la competitividad. A las ochenta y cinco per-
sonas en el mundo que tienen la misma riqueza que tres mil qui-
nientos millones les preguntaria: “sPara qué la queréis?, ide qué
os sirve?" Queremos el dinero por miedo, por ansias de poder, por
codicia; pero uno necesita el que necesita y basta. EL resto sobra. EL
resto probablemente e falta a alguien.

Yo trabajo para cubrir
necesidades de los
demads, v las mias las
cubren otros con su
trabajo. Este es el prin-
cipio de interdepen-
dencia, de dependen-
cla mutua o de apoyo

mutuo.

Hay que crear una nueva economia. Es posible. Nosotros en ban-
ca lo estamos haciendo. Cambiemos, hagamos cosas diferentes.
Creemos empresas, pero no para ganar dinero, sino porque tene-
mos nuevas ideas que son buenas para el mundo. EL empresario
tiene que hacerlo con responsabilidad, respetando a las personas
que trabajan, a Los clientes, a Los proveedores y al medio ambiente.
Si haciéndolo al final del afio se gana dinero, bienvenido sea. jClaro
que hay que tener beneficios! Pero primero las personas, después
el planeta, y lLuego el beneficio. EL beneficio no es el objetivo de una
empresa, es el resultado. EL beneficio es el reflejo de que se han
hecho las cosas bien. Este es el modelo.

Y luego cuando tengais el dinero, plantearos qué sois capaces de ha-
cer con el dinero que os sobra, qué sois capaces de aportar al mundo
con un dinero que no os sirve para nada y con el que a lo mejor
podriais estar ayudando a otros a crear empresas U 0tros proyectos.

¢Qué significa banca ética? Un banco es un intermediario, la gente
que tiene dinero y de momento no lo necesita 0 no sabe qué hacer
con él lo lleva al banco. Y el banco hace de intermediario para
aquellas empresas que necesitan financiacion. De hecho, un banco
es una buena idea. A pesar de la mala fama que tienen ahora, yo
reivindico el orgullo de ser banquero. Porque si se hace con ética,
con conciencia, un banco es un ente de transformacién social. La
misién de un banquero es entender el mundo. ¢Qué necesidades
tiene una sociedad? ;Qué necesitan las empresas? Hay que hacer
que el dinero de Los que no Lo necesitan fluya a las empresas para
que estas generen riqueza, puestos de trabajo... Esta es la mision
de un banquero, y hay que ser muy prudente, porque el dinero
prestado no es el propio y hay que devolverlo. Si se hace bien, esto
es una manera de crear riqueza en el mundo.

Hay, por tanto, otra manera de hacer economia, de hacer banca.
Por eso la gente la llama banca ética. Vamos a hacer de banque-
ros prudentes, sensatos, pensando en el bien comin. No vamos
a financiar empresas que no respeten al medio ambiente 0 a las
personas. En fin, todo aquello que nunca permitiriais no lo vamos
a hacer. Ha habido un cambio de paradigma: ha surgido el para-

Ha habido un cambio de paradigma: ha surgi-
do el paradigma de la conciencia. Me pregun-
tan ‘¢Qué haréis con el dinero?”, en lugar de
‘¢Cuédntos intereses me vais a dar?”. Ahora los
clientes exigen transparencia.

digma de la conciencia. Me preguntan “s;Qué haréis con el dinero?",
en lugar de ";Cuantos intereses me vais a dar?". Ahora los clientes
exigen transparencia. Este es el nuevo modelo de economia y de
empresa. Contamos todo Lo que hacemos, hasta el Gltimo céntimo,
porque el dinero no es nuestro, sino de la gente que Lo trae, y tiene
derecho a saber qué estamos haciendo con éL. Es un nuevo modelo
de hacer banca. Ganamos dinero también, no mucho, lo suficien-
te. Aparte, no tenemos incentivos por resultados y publicamos la
diferencia de salario entre el presidente y el dltimo que acaba de
entrar como aprendiz... una diferencia bajisima comparada con la
banca convencional.

Pienso que esta sociedad tiene que cambiar. Y que los politicos
no lo van a hacer o, al menos, no podrian hacerlo solos, aunque
quisieran. Yo creo que el cambio en este momento tiene que venir
de cada uno de nosotros, tiene que haber un cambio individual, y

\
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se deben crear alianzas entre personas y empresas que compar-
timos valores, ideales, sentimientos y que queremos luchar por
un mundo mejor.

Tengo dos nietas. A veces las miro y pienso que no me gustaria que
un dia, en el futuro, me dijeran ‘;Por qué no hiciste nada para cambiar
el mundo?". Me gustaria por lo menos contestarles que hice todo lo
que pude por cambiarlo. He entregado mi vida, y mi lema es: por
mi, no va a quedar. Ya sé que todo no lo voy a cambiar, pero, en
lo que de mf dependa, voy a luchar hasta el final por un mundo
mejor.

https://www.youtube.com/watch?v=a80g0B8-CQc
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Pedro Garcia del Barrio
Profesor de la Facultad de Ciencias Econémicas y
Sociales de UIC Barcelona

¢Es mejor ser listo

o trabajador?
¢Heredar una fortuna
0 generarla?

Afo 1980. Un grupo de colegiales de
diez afios escuchabamos absortos la re-
flexién del profesor; al final nos planted
la pregunta: ¢qué preferis: ser personas
listas o trabajadoras? No tengo claro
cuantos de mi generacién contestaria-
mos ahora como Lo hicimos entonces:
preferiamos ser laboriosos antes que
poseer una gran inteligencia, Lo cual
denotaba esfuerzo y mérito.

Sin duda alguna es un error minusvalo-
rar las dotes naturales, pero potenciar
esas capacidades reclama siempre
promover el deseo de mejora. El sentido
de la libertad y la cultura del esfuerzo,
que en aquel entonces se percibian como
algo valioso, implicaban la primacia del
ser sobre el tener, el reconocimiento del
afan de superacion, porque todo lo que
vale, cuesta. Este preambulo enmarca

la propuesta final a la que llega este
articulo cuyo objetivo es hablar sobre la
supervivencia del sistema econémico hoy
dia predominante.

Una posible descripcién simplificada

del contexto econdémico en que vivimos
podria ser la siguiente. En las dltimas
décadas ha existido un amplio consenso
de que el capitalismo y el libre mercado
eran elementos esenciales si queriamos
alcanzar el mayor crecimiento econémico
posible. AL mismo tiempo, ha prevale-
cido una visién critica sobre La falta de
equidad resultante de una distribucién
desigual de los ingresos, dado que la
excesiva dispersion de rentas disminuye
el gasto privado total de la demanda
agregada y —con ella— el nivel de empleo.
No olvidemos que los niveles de consumo
mas altos estan generalmente asociados
a los hogares de ingresos medios.

Por otro lado, la excesiva disparidad

en los ingresos tiende a desincentivar

el esfuerzo, especialmente si reduce
oportunidades, desarbolar el sistema de
incentivos y desalentar a la poblacion.
Resulta alarmante la espiral negativa que
podria entonces desencadenarse: pérdida
de estabilidad de la demanda, atrofia del
dinamismo emprendedor y empresarial,
falta de recursos para acceder a la sani-
dad o educacién, retraso en el desarrollo
econémico... A este respecto, la situacion
parece haberse ido deteriorando a lo
largo de las dltimas crisis econémicas.

Ademas, parece claro que el proceso de
globalizacion es asimétrico, dado que la
Libre y masiva circulacion de capitales no
esta acompanada de una perfecta mo-
vilidad de la mano de obra y esto podria
socavar los fundamentos del modelo
capitalista de libre mercado. Como con-
secuencia, se debilita cada vez mas en la
opinidn pablica el apoyo que tradicional-

La pervivencia del libre mercado
reclama defender las perspecti-
vas de la clase media: el talento y
capital deberian retribuirse pre-
miando el esfuerzo mas que la
fortuna (la riqueza heredada, ya
sea en forma de talento innato o
de recursos econémicos).

mente se otorgaba al libre mercado.
Concretamente, parece abrirse paso la
idea de que la desigualdad creciente
entorpece el funcionamiento de la econo
mia en su conjunto. En ese escenario, el
libre mercado y el capitalismo —al menos
tal como los conocemos-— no deberian
seguir siendo considerados como garan-
tes de las mayores tasas de crecimiento
econémico. En definitiva, la actual gran
recesion no se percibe ya como una mera
crisis ciclica mas, y parece auspiciar un
cambio del paradigma en materia de
organizacién econémica.

Llegamos por fin al ndcleo de esta re-
flexion: la deriva equivocada que parece
estar tomando el sistema de libre merca-
do —como resultado de las disfunciones
de una globalizacién defectuosa- recla-
ma importantes correcciones; sin ellas,
nos veremos abocados a caer presos

de un sistema econémico que ofrece
pocas oportunidades. Concretamente, en
relacién con el disefio de incentivos y las
précticas retributivas, deberfa fomentarse
el premio al trabajo por encima de la
fortuna (riqueza heredada, sea en forma
de talento o de recursos economicos).

Confio en que, con lo dicho hasta ahora,
ningdn lector concluya que se encuentra
ante una critica a la libertad de mercado,
pues se trata de todo Lo contrario. Pero
hay que reconocer que, para que sea
sostenible a largo plazo, el modelo ha
de ser reparado. ¢No seria mas perdura-
ble un sistema econémico en el que los
esquemas retributivos fueran acordes co
el sentido comdn? Una proporcionalidad
retributiva mds razonable, que atempera
se la excesiva disparidad entre los actores

Apostar por lo que dict
comun no es otra cosa
al bien comun, restaurs
slempre: la primacia de
nocimiento del mérito,
trabajo desempefiado «
de servicio y con miras
bienestar individual y ¢
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Victor Kiippers

Sociales de UIC Barcelona
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Siete diferencias

Profesor asociado de la Facultad de Ciencias Econémicasy

entre un lider y un champinoén

Yo no soy un experto en liderazgo ni pretendo iluminar a nadie
con este articulo, porque no sabria. Seguramente harian falta
muchos manuales para definir todo lo que necesita una persona
para ser un buen lider, y yo me limitaré solo a hacer algunas
reflexiones sobre un aspecto concreto, su actitud; y no son
consideraciones fruto de mi experiencia personal, jfaltaria mas!,
sino de lo que he aprendido trabajando con muchos lideres
de diferentes organizaciones. He tenido la suerte de conocer a

todo tipo de fauna: merluzos, melones, ciruelos..., pero también
he conocido a personas a las que he admirado muchisimo por
su capacidad de liderazgo. Ultimamente he tenido la suerte de
compartir mucho tiempo con Mikel, uno de ellos. Observandolo y
reflexionando he podido identificar siete aspectos que diferencian
a los lideres absolutamente espectaculares de los champifiones

que pretenden dirigir personas.

Primera diferencia: tienen el chip de estar al servicio de los
demds. Hay personas que sirven para liderar y hay otras que
nunca serviran, por mucho que se lo propongan. Hay jefes
chusqueros que piensan que liderar es decirle a los demads lo
que tienen que hacer y verificar que esta hecho en el tiempo y
la forma adecuados, como si fuera el ejército, pero los lideres
saben que su trabajo consiste en ayudar a los demds para que
sean mejores personas y mejores profesionales. Tener esta
mentalidad, esta obsesion para ayudar a los demas, es un requisito
imprescindible. sCudntas personas con equipos a su cargo la
tienen? Por desgracia son minorfa, porque casi todos piensan en
sus objetivos y ven a los demds como un recurso que les ayuda a
conseguirlos. EL liderazgo basado en esta premisa se caracteriza
por el control y la supervisién, el egoismo, la rigidez, la falta
de confianza y la mediocridad; se ve como una amenaza a todo
aquel que pueda ser mejor que uno mismo. Cuando uno se centra
en ayudar y servir a los demds para que crezcan y se desarrollen
COMO personas, entonces es un trabajo brutal y muy gratificante,
porque logra sacar lo mejor de cada persona para que ademas de
“saber" hacer las cosas, “quiera” hacerlas poniendo sus mejores
esfuerzos en ello. La responsabilidad social corporativa estd de
moda, pero muchas empresas la han entendido como hacer
una donacion o publicitarla; la verdadera responsabilidad social
empieza por cuidar, tratar bien y preocuparse por las personas
que trabajan en una empresa. Aquello de que el accionista es
lo mas importante, muy predicado en las mejores escuelas de
negocios, @ mi me parece un cuento chino, una irresponsabilidad
catastréfica. Primero, las personas; luego, los clientes, y, por
Gltimo, el accionista.

Segunda diferencia: influyen por su manera de ser. La diferencia
entre una gran persona y una persona mediocre no esta en sus
conocimientos ni en su experiencia, esta en su manera de ser.
Los cracks saben que para poder ayudar a otros a ser mejores,
primero tienen que hacer un trabajo interior enorme para mejorar
ellos. Su papel es el de influir, inspirar, transmitir, motivar, y
por eso tienen una manera de ser marcada por unos valores y
unas virtudes humanas que admiramos. No conozco ni un lider
espectacular cuya manera de ser no me haya asombrado. No
se trata de estudiar un madster o tener un cargo en la tarjeta, se
trata de actitud y manera de ser; sin valores humanos, el lider es
un déspota, un tirano, un dictador. Mark Zuckerberg tiene una

frase genial que dice: "Solo contrato a alguien para trabajar
directamente conmigo si pienso que yo trabajaria para éL."

Tercera diferencia: saben lo que es mas importante en la vida.
Hay una frase del Dr. Stephen Covey que me encanta: “Lo mds
importante en la vida es que lo mds importante sea lo mds
importante.” No es solo un juego de palabras, que evidentemente
lo es; es también una frase que si uno piensa durante unos
minutos tiene mucho fondo. El requisito basico para que las
personas trabajen bien es que sean felices. Puede parecer una
afirmacion superficial o poco sofisticada, pero es una verdad
como un piano. Vivimos en la sociedad de las prisas, del ya, del
consumo, de lo artificial, del envoltorio, en la que el parecer
es mds importante que el ser; es una carrera que nos acaba
atrapando a todos y desquiciando a muchos porque olvidamos
muchas veces Lo que es importante y acabamos corriendo a toda
pastilla hacia ninguna parte. Para que las personas sean felices
tienen que poner en el centro de su vida Lo que es mas importante
para ellas. Personalmente pienso que nuestro proyecto, con
mayuUsculas, en esta vida es nuestra familia, y, en una época de
maxima exigencia laboral, necesitamos tiempo para conciliar
nuestra vida profesional con la personal. Los lideres fantasticos
lo saben porque ellos son los primeros en hacerlo: entienden
que el trabajo es importante pero nunca lo mds importante, por
lo que generan y promueven entornos laborales que ayudan a
Sus equipos a encontrar el equilibrio entre la vida personal y la
profesional.

Cuarta diferencia: trabajan con las personas sabiendo que
son voluntarias. Muchos trabajos se han convertido en una
forma de esclavitud moderna en los que las personas ven sus
actividades como una penosa obligacién en la que no se divierten
ni disfrutan, en la que se sienten tristes, quemadas, estresadas, y
tienen una taza con la frase “Por fin es viernes". Muchos lideres
no han entendido que trabajan con personas que son voluntarias,
como si fuera una ONG, al menos en parte. Todos tenemos un
comportamiento “normativo” por el que hacemos todo lo que
tenemos que hacer para que no nos llamen la atencién: una forma
de irvestidos, un horario de entrada y salida, unas metodologias y
procesos de trabajo, etc. Es un comportamiento “obligatorio”. Pero
las personas también tenemos un comportamiento “espontaneo”,
que es el carifo que Lle ponemos a Lo que hacemos, las ganas,
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la pasion, la alegria, el esfuerzo para querer hacer las cosas Lo
mejor que podemos. Y este comportamiento es 100 % voluntario,
no se puede exigir; el lider se Lo tiene que ganar, se lo tiene que
merecer, porque los demas se Lo dan solo si les da la gana. Nadie
puede exigir a una persona de su equipo que ponga el 100 % de
sus ganas y alegria en el trabajo, que se deje la piel o que le
pregunte al jefe si necesita ayuda cuando lo vea apurado; eso te

sale o no te sale, y si el jefe es un maman, es normal que no salga.

Quinta diferencia: son personas amables, agradables, que
practican la regla de oro. En todas las religiones, desde el
cristianismo hasta el budismo, pasando por el hinduismo, el
judaismo o el islam, absolutamente todas, se predica el siguiente
corolario: “Trata a los demds como te gustaria que te trataran
a ti." Puede parecer simple e incluso demagdgico, pero es una
verdad descomunal. La vida es simple, no facil, pero simple; lo
que ocurre es que muchas veces nos encanta complicdrnosla o
que nos la compliquen. Seguro que hay sofisticadisimos modelos
de liderazgo muy utiles, pero también Lo es esta frase tan simple
que casi nunca aplicamos. Hay quien piensa que es muy genérica,
poco concreta. Pues te doy otra, de la Madre Teresa de Calcuta:
“Que nadie se acerq