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PrROLOGO

El retail se ha puesto de moda. Tanto es asi que en los entornos empresa-
riales actuales esta palabra inglesa esta sustituyendo a la cldsica expresién de
comercio al detalle. Sin embargo, y a pesar de las novedades editoriales de los
ultimos afios, el sector comercio/retail atin no ha superado en nuestro pais su
ancestral escasez de literatura especializada.

Es por ello que son altamente utiles y bienvenidos los libros como el de
Joaquim Deulofeu, que, partiendo de una dilatada trayectoria de consultor
para empresas del sector, ha querido recoger esta experiencia y ponerla a
disposicién de los empresarios y profesionales del comercio/retail en una
doble vertiente: la académica de la ciencia del management y la aplicacién
a un caso practico de retail, que ha tejido como resultado de los multiples
casos reales con los que ha trabajado a lo largo de su vida profesional.

He de agradecerle aqui la mencién, dentro del caso Farret, a la «Univer-
sidad del Retail», alter ego de ESCODI, donde Joaquim Deulofeu es profesor
titular de la asignatura de Calidad y Sistemas de Gestién, y en la que jéve-
nes universitarios forjan su carrera empresarial o directiva en el campo del
comercio y la distribucién.

Joaquim Deulofeu, poniendo en escena su faceta mas académica como
autor consolidado y como doctor en Ciencias Econémicas y Empresariales,
ha realizado un riguroso ejercicio de referenciacién de autores y fuentes,
que brindan al lector la oportunidad de profundizar en los diferentes te-
mas y técnicas empresariales que se retinen en esta obra.

Ellibro tiene una primera parte que, en buena analogia, el autor titula «La
cabeza», en la que se introducen los conceptos esenciales para trazar el rum-
bo y definir una buena estrategia para una empresa de retail, y una segunda
parte, «Las extremidades», donde se desgranan los elementos necesarios
para pasar a la accién una vez que la empresa ha definido adénde quiere ir.
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Dentro de esta segunda parte, especialmente a partir del capitulo once, es
donde el autor expone cémo pasar a la accién de una forma organizada y en-
focada hacia la excelencia.

Quiza en sectores productivos pueda ser mas sencillo e intuitivo definir
los elementos estratégicos y diferenciales. Pero en un sector tan eferves-
cente como el del retail actual, la definicién o la actualizacién como en el
caso Farret del concepto y la estrategia comercial son un auténtico reto por
la altisima aceleracién de los cambios y la proliferacién de la competencia
fisica y virtual. Es por ello que resulta especialmente importante aplicar la
metodologia tan a conciencia como propone el autor.

La mejora de procesos hacia la excelencia requiere de una capacidad de
observacién global y objetiva, y de una firme sistemadtica. Tal como el lector
podra valorar siguiendo el caso Farret, se hace dificil que los propios equi-
pos implicados en el dia a dia de una empresa de retail puedan culminar en
un calendario razonable un proceso tan completo como el que propone el
autor sin contar con la ayuda externa de un consultor especializado que
garantice que no se pierdan ni el rumbo ni el ritmo del proceso, y que de él
salgan los maximos frutos para la empresa y sus equipos.

Quiero hacer énfasis en la férmula «ecuacion del valor por el esfuerzo»
que se propone en el apartado 4.4.2 y en el peso que las emociones tienen
en la decisién de compra. El precio es un elemento muy importante, en
ESCODI solemos decir «emociéname y te compraré», pues nos movemos
en una sociedad aspiracional de seduccién y deseo. Y es esta mezcla de ges-
tién empresarial con el necesario conocimiento de la psicologia humana y
la evolucién de nuestra sociedad lo que termina haciendo apasionante este
sector al que Joaquim Deulofeu invita a evolucionar hacia la calidad y la
excelencia.

NURIA BELTRAN CENTELLES
Economista. Directora-gerente de ESCODI
(Escuela Superior de Comercio y Distribucién)
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CapriTuLo 1
INTRODUCCION

En esta obra amplio la metodologia de gestiéon de calidad total
descrita en mi anterior libro', una metodologia que busca adaptar la
empresa de retail al cambio de paradigma al que nos enfrentamos.

A escala mundial, la sociedad estd cambiando. Uno de nuestros
pensadores sociales més celebres en la actualidad, Jeremy Rifkin, lo
describe muy bien en su obra titulada La tercera revolucion industrial.
Rifkin da por hechala consolidacién de las tecnologias de la informa-
cién, que, ademads, supondra «un cambio que nos alejard progresiva-
mente del poder jerdrquico y nos aproximara al poder lateral»?. Tam-
bién en la misma linea, uno de los académicos mads citados en la
Ciencias Sociales y las Tecnologias de la Informacién y la Comunica-
cién (TIC), el socidlogo Manuel Castells, afirma que la sociedad del
conocimiento nos esta llevando a una transformacién sociotecnolé-
gica, y en su libro Redes de indignacion y esperanza® nos habla de c6mo
encontrar nuevas maneras de ser y hacer frente a la indignacién so-
cial existente, con los «magos» de las finanzas que han pasado de ser
envidiados a ser despreciados, los politicos quedando en evidencia
como corruptos y mentirosos, los medios de comunicacién manipu-
lados y, en definitiva, una sociedad con una creciente desconfianza
hacia las instituciones que la representan y una progresiva descon-
fianza en el actual sistema politico, social y econémico.

1 Deulofeu, J. (2012): Gestién de calidad total en el retail, Ediciones Pirdmide,
Madrid.

2 Rifkin, J. (2011): La tercera revolucion industrial, Paid6s, Barcelona, p. 60.

® Castells, M. (2012): Redes de indignacién y esperanza, Alianza Editorial, Madrid.
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En la tabla 1.1 detallo el nuevo paradigma que se va describiendo
a lo largo del contenido de este libro, que pretende llevar a la empre-

sa del retail hacia la excelencia.

TABLA1.1

Naturaleza del nuevo paradigma

Aspectos

Viejo

Nuevo

Principal objetivo
de una empresa

Maximizacién de benefi-
cios.

Sostenibilidad de la empresa:
econémicamente viable, social-
mente satisfactoria y ambien-
talmente responsable.

Tipo de gestién

Gestién funcional. Orga-
nigramas verticales con
departamentos clara-
mente diferenciados.

Gestién por procesos y proyec-
tos. Visién transversal de la or-
ganizacién.

Estilo de direccién

Autocratico, vertical vy
dictatorial.

Dialogo y consenso, transversal
y democratico.

Informacién Escasa, pobre y con privi- | Abundante y rica. Se imponen
legios. las tecnologias de la informa-

cién.
Comunicacién Vertical y descendente. | Horizontal, con continuo feed-

back.

Orientacién de la
empresa

Hacia el producto, las ta-
reas y los individuos.

Hacia el cliente y la sociedad, a
las habilidades y a los equipos.

con gran poder de inver-
sién.

Cultura Jerdrquica, basada en el | Lateral y redes, basada en los
ordeno y mando. valores y el consenso.
Escucha Al mercado. Al cliente, a la sociedad, a las
personas y a la competencia.
Innovacién Lenta y dada a empresas | Rapida y posible para todo tipo

de empresa. Incorporada como
valor y reforzada por la intui-
cién estratégica.

Fuente: elaboracién propia.
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