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Donde y cuando 
lo necesitas

L as empresas han acepta-
do que la gestión de los 
clientes ha de evolucio-

nar desde un enfoque de mo-
mentos puntuales a uno de viaje 
del cliente, con la experiencia 
del cliente como gran cataliza-
dor. 

Desde el punto de vista con-
ceptual, el viaje del cliente pue-

de coincidir entre dos competi-
dores e incluso entre diferentes 
sectores y es, obviamente, cada 
empresa la que diseña experien-
cias diferenciales para ganarse 
al cliente. 

Aparecen entonces dos facto-
res relacionados que pueden 
cambiar cualquier lógica previs-
ta de cara a esa experiencia y a 

ese viaje. Son la fidelidad a la 
marca y la impulsividad en la 
compra. 

Estudios recientes indican 
que ambas pueden variar desde 
un 80% a un 3% entre diferentes 
productos de consumo (de elec-
trónica de consumo a zapatos, 
por ejemplo), lo que alerta del 
alto impacto que pueden tener 

al diseñar el modelo de relación 
y transacción con el cliente, es-
pecialmente en el caso de la im-
pulsividad por su dificultad pa-
ra dominarla. 

Así, disponer de métricas e 
información fiable asociadas a 
la impulsividad puede marcar la 
diferencia. 
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Fiel 
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Gestión 
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El express

horas pero que no parece cansar 
demasiado a los estudiantes. El 
curso es de 40 horas en total.  

 
LA INICIATIVA. «La actividad con 
el veterano Pedro Mari Sánchez 
en la Universidad de Zaragoza 
nació de una propuesta de la 
Fundación Ibercaja hace un 
año», reseña José Mariano Mo-
neva, decano de la Facultad de 
Economía y Empresa. «En nues-
tro interés en promover a los es-
tudiantes competencias trans-
versales, esto encaja bien», indi-
ca. El actor, eso sí, rechaza que 
se hable solo de oratoria, ya que 
lo que él ofrece va más allá. «Yo 
enseño a comprender y desarro-
llar el mundo sonoro para saber 

argumentar mejor», explica. 
«Trabajo desde el punto de vis-
ta humanista, enseño pensa-
miento», añade tras recalcar que 
el nombre del curso es ‘La articu-
lación de la palabra’. Veterano en 
televisión, cine y teatro –lo re-
cuerdo bien en ‘Un tranvía lla-
mado deseo’–, Sánchez lleva ya 
un tiempo centrado en la ense-
ñanza y el asesoramiento de per-
sonas en cuestiones de oralidad 
con su empresa ‘Excelencia de la 
palabra’, que define como «una 
consultora en formación perso-
nal» y que tiene como clientes a 
directivos «e incluso a un mate-
mático». Pese a esta experiencia, 
nunca había dado clases forma-
les a estudiantes universitarios, 

en ese sentido la de Zaragoza es 
su primera experiencia, aunque 
alguna vez diera una clase ma-
gistral (en la Universidad de La 
Laguna, por ejemplo). Y parece 
que le gusta. «Quiero devolver a 
la sociedad lo que he recibido de 
ella», afirma. 

 
PRÓXIMA SERIE. Aunque inmer-
so en estas lides, Sánchez no de-
ja el teatro (aunque tardará al me-
nos un año en volver) o la televi-
sión, donde algunos lo recorda-
rán como el comisario Bretón de 
‘Cuéntame’. Pronto estará en 
TVE en ‘Fugitiva’, que protagoni-
zará Paz Vega. 

LUIS H. MENÉNDEZ 
lhmenendez@heraldo.es

La articulación de la palabra
El actor Pedro Mari 
Sánchez rompe  
moldes como profesor 
invitado en la Facultad 
de Economía de la Uni-
versidad de Zaragoza 

HABLAR MEJOR. «No vengo, ¡oh 
Ambrosio!, a ninguna cosa de las 
que has dicho, sino a volver por 
mí misma y a dar a entender  
cuán fuera de razón van todos 
aquellos que de sus penas y de la 
muerte de Grisóstomo me cul-
pan». El texto es de El Quijote, del 
gran Cervantes, y pronunciada 
en una clase por una alumna de 
la Facultad de Economía y Em-
presa de la Universidad de Zara-
goza puede resultar chocante. Pe-
ro no lo es tanto. En el mundo 
económico, en las grandes com-
pañías y también en las pymes, 
necesitamos a gente que se ex-
prese bien. Que sepa comunicar-
se mejor con el compañero de 
trabajo, con el proveedor, con el 
cliente. ¡Con todos! Por eso resul-
ta gratificante ver como profesor 
invitado en nuestras aulas a un 
actor y formador de personas en 
oratoria –incluido algún directivo 
de relumbrón– como Pedro Ma-
ri Sánchez, empeñado en que los 
estudiantes aprendan a dar a sus 
alocuciones la entonación más 
adecuada. «No, así no, hay que 
quitar esa parte artificial, la sono-
ridad debe ser natural», apunta-
ba a una estudiante el pasado 
martes el veterano actor (fue el 
travieso Críspulo de ‘La gran fa-
milia’) en el salón de actos de la 
Facultad de Económicas. «Ahora 
sí, cuando se dice en su justa so-
noridad, el texto se convierte en 
luminoso», le decía a la universi-
taria después de que esta corri-
giera los errores cometidos en la 
primera lectura del texto. Minu-
tos después, los estudiantes (hay 
18 inscritos) recitan, sorprende-
mente entusiasmados, un soneto 
de Lope de Vega de modo enca-
denado «con la idea de que pa-
rezca el hálito de una misma per-
sona», según el profesor. «Un so-
neto no se puede acortar por de-
finición», proclama después de la 
primera exposición el señor Sán-
chez. «Los endecasílabos requie-
ren una articulación más larga», 
añade luego en las fases finales 
de una clase que ha durado varias 
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El asesor fiscal 
José María Casas Vilá

A l contribuyente de a 
pie le gustará saber 
que, impulsado por la 

OCDE y el G-20, se ha conse-
guido un acuerdo internacio-
nal para evitar las prácticas 
fiscales elusivas de las empre-
sas multinacionales, que me-
diante el uso de precios de 
transferencia acordados entre 
filiales del mismo grupo de 
sociedades, y declarando be-
neficios en los países con la 
fiscalidad más ventajosa, con-
siguen minorar sus costes tri-
butarios. El 7 de junio de 2017 
se firmó la Convención multi-
lateral para aplicar las medi-
das relacionadas con los tra-
tados fiscales para prevenir la 
erosión de las bases imponi-
bles y el traslado de benefi-
cios, conocidas como paquete 
de acciones BEPS, por sus si-
glas en inglés. Con estas me-
didas se busca limitar las es-
trategias de planificación tri-
butaria que explotan brechas 
y desajustes en las normas tri-
butarias para trasladar artifi-
cialmente las ganancias a ubi-
caciones con nula o escasa 
tributación, donde hay poca o 
ninguna actividad económica, 
lo que resulta en un impuesto 
sobre sociedades general 
muy reducido o prácticamen-
te nulo para determinadas 
multinacionales. Las estima-
ciones más conservadoras in-
dican pérdidas anuales para 
el conjunto de las administra-
ciones fiscales de entre el 4% 
y el 10% de los ingresos impo-
sitivos corporativos globales, 
es decir, hasta 240.000 millo-
nes de dólares al año, por es-
tas prácticas fiscales perni-
ciosas. En palabras del secre-
tario general de la OCDE, «la 
Convención dará como resul-
tado más certidumbre y pre-
visibilidad para las empresas, 
y un sistema impositivo inter-
nacional que funcione mejor 
en beneficio de nuestros ciu-
dadanos».  
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protagonistas

� Una clase singular. El veterano actor Pedro Mari Sánchez (trabaja desde niño y tiene 63 años), 
en plena clase en la Facultad de Economía y Empresa de la Universidad de Zaragoza, el pasado mar-
tes. En la imagen, corrigiendo la lectura de un fragmento de ‘El Quijote’. GUILLERMO MESTRE


