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Resum

Dintre de la dindmica de la comptabilitat global que inclou en
una unitaf inferconnectada elements fangibles i infangibles, es propo-
sa valorar fotes les relacions infemes i externes que siguin significati-
ves directament o indirecta per a la creacié de valor. Es proposa
quantificar les relacions en unitats de valor que permetin convertirse
en coeficients que ponderin els resultats financers. Es proposa desen-
volupar el departament classic de comptabilitat en departament d'in-
formacié global mitjiangant matrius de gestié infegral. Es defineixen
les relacions i es concreten, de forma indicativa, les qualitats a valo-
rar. La visi6 és sistémica en perspectiva d'inferna globalitat aportant
informacié imprescindible per a la gestio de les relacions fant pel que
fa als resultats econdmics com als resultats sociologics de cohesié in-
ferna i externa de I'empresa.
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1. Introduccio

En I’estudi del capital intel-lectual s’ha proposat, com un dels ele-
ments integrants, el capital relacional entés com la suma de les relacions
externes de ’empresa amb els seus stakeholders. En una visié més sis-
témica del conjunt empresarial volem presentar en aquest treball la im-
portancia de valorar totes les relacions intangibles, internes i externes
de I’empresa, la qual cosa ens ajudara a fer una gestio relacional més
correcta i ens permetra aconseguir un balan¢ més ponderat tot centrant-
nos en els resultats financers de I’empresa.

2. Informacio relacional
2.1. La globalitzacio de la comptabilitat

La globalitzaci6 de la comptabilitat és un pas més cap a la captacio
de la realitat empresarial en totes les seves dimensions i direccions (full
spectrum consciousness) (Barret, 2001). Es una comptabilitat ampliada,
una nova consciéncia quantificada de la realitat que vol incloure en el
seu si altres dades rellevants més enlla de les financeres i que alhora vol
vetllar no solament per la maximitzaci6 dels resultats que afecten els
proveidors de capital, sind que també vol estar responsablement atenta a
la maximitzacié de satisfaccions d’altres proveidors de serveis impli-
cats en el sistema. La comptabilitat classica, en no estar motivada pels
resultats globals, presenta i potencia els resultats economics de I’empre-
sa perd encara no té€ en compte totes les seves interdependencies, impli-
cacions i relacions. Com diu Baré (2002) les actuals empreses inscrites
en I’economia basada en el coneixement es diferencien de les empreses
d’abans en el fet que estan més connectades i interrelacionades. La inte-
graci6 vertical es veu substituida per una xarxa de relacions amb una
major valoracio del capital organitzatiu i relacional.

2.2. Relacions empresarials sistematiques
El marc de referéncia per introduir la comptabilitat relacional és la

globalitat sistémica que té en compte tota la complexitat de I’empresa i
que vol incloure totes les seves relacions. Durant 10 anys un grup de
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cientifics socials van estar treballant a la Michigan State University en
una seérie d’experiments orientats a demostrar empiricament I’important
rol de tot tipus de relacions en la millora i resultats de la vida econdmica
de les empreses. Les relacions sempre suposen coses relacionades que
poden ser separadament excel-lents, pero la seva relacio pot no ser I’0p-
tima ni la més adequada per als resultats que s’esperen. De fet la trama
de relacions és 1’eix que suporta 1’evolucid i el creixement dels indivi-
dus i de les empreses.

Ens volem concentrar en les relacions per la seva importancia estra-
tégica 1 pels seus avantatges competitius. Els directius més avangats
cada cop més s’adonen de la for¢a de la interdependéncia, del valor de
la totalitat, de les relacions simbidtiques, dels networks col-laboratius.
El marqueting relacional ha estat una revoluci6. Com diu Reinares i
Ponzoa (2002) s’ha donat un canvi des de la societat de la informacio6 a
la societat de les relacions. Coopeer (2002) ha desenvolupat la necessi-
tat d’interessar-se no solament en les relacions amb els clients sin6 en
totes les relacions empresarials. Una estratégia global relacional vol te-
nir en compte a tots els interlocutors com a publics objectius valids i
significatius. En aquest sentit Reinares insisteix en la necessitat de
quantificar i valorar la relacio6 existent entre el nivell actual de relacions
i el nivell Optim per a cada un dels publics.

Historicament interessaven preferentment les relacions de 1I’empre-
sa amb els accionistes «stockholdersy. Ara es considera que també hi ha
altres relacions que convé tenir en compte, com les relacions amb els
«stakeholders», que ja des de 1963 es van incloure en aquell famos me-
morandum intern de la Standford Research Institute. A partir dels prin-
cipals stakeholders podem ampliar 1’atenci6 a les relacions internes o
externes amb altres interlocutors significatius que en 1’entramat empre-
sarial fan possible I’existéncia i I’éxit de I’empresa: relacions laborals,
relacions humanes, relacions comercials, relacions publiques, relacions
financeres, relacions bancaries, relacions socials, relacions universita-
ries, relacions cibernétiques. Cal que totes aquestes relacions i d’altres
estiguin clarament definides en I’inventari de relacions de I’empresa,
ja que com a actius relacionals han de ser una instancia viva d’atencio
estratégica per a la millora de la racionalitat i relacionalitat de 1’empre-
sa. Ann Svensen (1998) diu que les empreses que estableixen i mante-
nen relacions de cooperacid son les més exitoses i font d’avantatges
competitius.
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2.3. Quantificacio dels intangibles

Les persones, les institucions, les empreses prenen consciéncia dels
seus fluxos economics mitjangant una informacié codificada i quantifi-
cada en unitats monetaries (u.m.) amb les quals poden adonar-se de com
van les coses, prendre decisions i orientar el seu futur. La comptabilitat
classica capta la realitat economica, la codifica i quantificadament, en
forma sintética, I’ofereix als directius perqué sapiguen on son, quina €s
la situacid de I’empresa i quins en son els resultats. També es pot fer una
valoracié economica dels intangibles Lev (2001).

Nosaltres proposem en alguns casos, en concret per a la compta-
bilitat relacional, la codificacié i quantificacié de les relacions intan-
gibles amb unitats de valor (u.v.) com a indicadors significatius. Les
unitats de valor que es proposen estan dintre d’una senzilla escalad’1 a
10 amb la qual de forma gradual es pot reflectir el valor entitatiu dels
intangibles.

2.4. Valoracio de les relacions

Segons el tipus de relaci6 caldra valorar, codificar i quantificar di-
versos trets. En una classificaci6 decimal es podrien tenir en compte les
seglients caracteristiques:

. Definici6 de la propia relacio.
. Confianca engendrada.

. Etica manifestada.

. Reciprocitat.

. Predictibilitat.

. Rigor i exactitud.

. Transparéncia.

. Fluidesa.

. Col-laboracid.

. Satisfaccio.

S O 0NN N kAW~
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En forma de suggeriment s’aporten conceptes que cada empresa ha
de concretar i adaptar a les seves necessitats.
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2.4.1. Definicio

Més enlla de I’ambigiiitat de les relacions convé valorar el grau de
definicio d’allo que s’espera d’una relacié determinada. Es com un pres-
supost conceptual que facilita encarrilar la relacid en alld que es pensa
que ¢€s el millor cami per assolir objectius.

2.4.2. Confianca

La confianga és una qualitat interpersonal o intergrupal per la qual
cosa una persona o un grup es refia d’un altre per la seva honradesa llar-
gament provada i per les seves actituds altament étiques.

2.4.3. Etica

L’étic és el correcte des de qualsevol punt de vista. La manca d’ éti-
ca i la manipulacid intencionada de les dades i dels fets son inaccepta-
bles. La manipulacié de dades s’ha de considerar com quelcom molt
més greu que una equivocacio que en molts casos sera inevitable.

2.4.4. Reciprocitat

Les relacions p.e. del Departament de Comptabilitat amb els altres
interlocutors han de ser bilaterals tant per rebre informacié com per tor-
nar-la ja elaborada, segons les necessitats d’informacié manifestades.
2.4.5. Relacions predictibles

Les relacions convé que siguin previsibles a fi i efecte d’evitar sor-
preses que puguin ésser contraries a les intencions de la mateixa relacio.
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2.4.6. Rigor i exactitud

Una cosa important que ha de demanar i facilitar el DC és I’exacti-
tud de les dades i el seu rigor, tot entenent que la informaci6 transmesa
ha de reflectir els fets reals que es produeixen a I’empresa. La puntuali-
tat i el rigor de la informacié soén de gran importancia. Una comptabili-
tat amb dades endarrerides perd 1’oportunitat del dia a dia, les dades
potser son bones pero el seu retard disminueix la seva utilitat.

2.4.7. Transparencia

Les relacions han de ser transparents sense amagar res que importi a
I’altre interlocutor. Lluny de tota corrupcid, la transparéncia és una forma
de valorar la lluminositat de larelacio, la seva claredat i la seva nitidesa.

2.4.8. Fluidesa

La fluidesa és una de les caracteristiques d’una bona relacié que
s’ha de completar amb I’estabilitat necessaria de cara a la permanéncia
relacional. Es bona la facilitat de comunicacié i la soltesa per les coses
imprevistes. S’ha de valorar la facilitat de moviment en la circulacié de
la informacio.

2.4.9. Col-laboracio

Capacitat dels interlocutors de treballar conjuntament per a la mi-
llora de les relacions entre ells sempre que sigui necessari per a la millo-
ra de la qualitat d’aquestes i la consecucio dels seus objectius.

2.4.10. Satisfaccio

La satisfaccio és la sensacié d’haver obtingut el que hom busca i
desitja i estar content amb les coses aconseguides. La insatisfaccio és el
descontentament de 1’accidé empresa o de les coses rebudes que no coin-
cideixen amb els nostres desitjos.
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2.5. Coeficients relacionals

La matriu de gestio global és una matriu ponderada multicriteri en
la qual apareixen dades monetaries, dades numeériques de valor i coefi-
cients. Podem quantificar el nivell de relacié amb els treballadors, amb
la banca, o amb el medi ambient segons uns criteris preestablerts.

Si p.e. en un cas concret puntuem les relacions laborals amb un 4,
les relacions bancaries amb un 6 i les relacions mediambientals amb un
8, 1 alhora volem que codeterminin els resultats econdomics, els poden
convertir en coeficients de la seglient forma: en el cas de les relacions
laborals podem multiplicar 4 x 2 i dividir-ho per 10 i ens donara 0,80
(multipliqueu sempre per 2 per poder aconseguir coeficients inferiors o
superiors a la unitat). Si els beneficis de I’empresa fossin de 1.000 €, sa-
bem que la relaciéo amb els treballadors resta 200 unitats de valor als
beneficis ( 1.000 x 0,80 =800 ) ( 1000 - 800 =200 u.v. ). Es a dir, els be-
neficis estan afectats en visio global per una realitat laboral de baix
nivell.

Si la satisfaccio de les relacions mediambientals €s de 8 el coefi-
cient seria 1,6. Com que seria superior a la unitat el producte d’1,6. per
1.000 ens donaria una aportacié de valor als resultats economics ja que
1.000 per 1,6 seria igual a 1.600, la qual cosa ens indica que la relacid
amb el medi ambient afegeix 600 unitats de valor al resultat economic.
Aixo0 ens fa ésser optimistes de cara a la valoracid i consolidacio6 de les
relacions amb el medi ambient.

2.6. El capital relacional

Formant part del capital intangible de I’empresa tenim la suma al-
gebraica dels aspectes positius i1 negatius de totes les relacions. Alguns
autors diuen que el capital relacional és una de les formes de capital in-
tel-lectual. Segons ells el CI combina els recursos humans, organitzatius
irelacionals. En el Proyecto Meritum (2002: 3.2.) es diu que s’entén per
capital relacional el conjunt de recursos lligats a les relacions externes
de I’empresa amb els seus clients, proveidors de béns, serveis o capital
o amb els seus socis d’I+D. Compren tant les relacions de I’empresa
amb tercers com les percepcions que aquests tenen d’aquesta. La nos-
tra visio del capital relacional vol incloure, com ja hem dit, totes les re-
lacions.
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Analogicament incloem en el nou concepte de capital relacional el
contingut del concepte sociologic de «capital socialy. Comptablement
el capital social és el capital aportat pels socis i el trobem expressat en el
finangament basic del Pla General Comptable. Des del punt de vista so-
ciologic el «capital social» d’una empresa fa referéncia a la suma en
qualitat i quantitat de les interaccions socials; com més capital social,
més estabilitat a llarg termini i més forga per assolir els nostres objec-
tius. Un bon capital social fomenta la confianga, 1’estabilitat del perso-
nal, la productivitat, la innovacid, la incentiva, la formacio, la transpa-
réncia i elimina les practiques corruptes. Luigini Bruni (2001), en el seu
llibre sobre la cultura econdomica centrada en la persona, diu que la clau
de I’economia de comunio6, consisteix a centrar-se en les aspiracions de
la persona i buscar el bé comu que ¢€s el bé de la totalitat. Els seus parti-
cipants s’han de comprometre a promoure les relacions internes i exter-
nes de confianga. En aquest mateix sentit Benedetto Gui (2001), en el
mateix llibre, es planteja seriosament el paper de les relacions interper-
sonals en una economia al servei de la persona. El capital social invisi-
ble opera silenciosament amb gran efectivitat; mentre que les formes
tradicionals de capital, quan s’usen, es consumeixen, el capital social
com més s usa més bé creix. Son interessants en aquest sentit els estudis
pioners de Robert Putnam (1995) i James Coleman (1998) sobre el capi-
tal social. Debra Amidon (2003), experta reconeguda en gestio del co-
neixement, xarxes, innovacid i canvi organitzatiu, opina que el futur
creixement sostenible de les empreses depén de 1’equilibri entre els tres
capitals basics: el capital intel-lectual, el capital social (la relacio entre
les persones que hem d’entendre a la llum del comportament huma) i el
capital tecnoldgic. Cal un dialeg entre aquestes diferents disciplines per
tal d’augmentar la nostra comprensié d’alld que porta a la innovacid i a
I’exit de ’empresa.

Des del nostre punt de vista assumim, per quantificar-lo, el contingut
sociologic de «capital social» en el nou concepte de «capital relacional».

2.7. La comptabilitat relacional

La comptabilitat relacional, orientada a la gestid de les relacions,
valora la qualitat de les relacions intraempresarials i interempresarials i
és molt analitic, ja que no es tracta tant de valorar les coses interrelacio-
nades sino de la textura de la seva relacio i comunicacid. Les bones o
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males relacions suposen sovint actituds que predeterminen la seva qua-
litat, per la qual cosa convé captar i valorar a més a més de les legitimes
actituds economiques de recerca d’eficacia i d’eficiéncia, altres actituds
no economiques pero si valides per legitimar la globalitat de I’accio: ac-
tituds étiques, solidaries, legals, humanes.

Les «relacions» valorades en unitats de valor en diversos moments
permeten comparar-se amb si mateixes o amb altres unitats empresa-
rials del grup o fora del grup. En una matriu integral, convertides les va-
loracions relacionals en coeficients de valor, es pot veure i preveure la
incideéncia que poden tenir en altres magnituds netament econdmiques.
No volem valorar economicament el valor dels interlocutors, sind la
qualitat d’aquelles relacions que fan possible la seva satisfaccio.

La comptabilitat relacional comporta un estat de situacid, un comp-
te de resultats, un pressupost i una auditoria relacional. Companyies tan
diverses com Ben and Jerry’s, IKEA, British Telecom, KLM Airlines,
The Body Shop i VanCity Credit Union han estat pioneres en la «comp-
tabilitat relacional».

2.8. La gestio de les relacions

La base de la gesti6 de les relacions empresarials, és la informaci6
que, convertida en coneixement, esta a I’abast dels objectius de I’empre-
sa. De I’exit de la «Costumer Relationship Managementy (CRM), és a
dir de la gestio de les relacions amb els clients, es va passar a 1’«En-
terprise Relationship Managementy (ERM), la gestio de les relacions
de I’empresa. Nosaltres proposem, a partir de la comptabilitat global, la
«Global Relationship Managementy (GRM), incloure sistémicament
la gesti6 de totes les relacions de ’empresa amb els seus «interlocutors».

ERM Engine és un Sistema d’Informacié Web que gestiona les re-
lacions d’una empresa amb el seu equip d’empleats, clients, distribui-
dors, proveidors, subcontractistes, socis d’un projecte, teletreballadors i
altres tercers. El principal objectiu és centralitzar la gestid de les rela-
cions empresarials utilitzant tecnologies web (intranet, extranet, inter-
net) per generar coneixement des de qualsevol lloc, en qualsevol mo-
ment i des de qualsevol dispositiu. Els professionals de Web Studio es
consideren arquitectes del coneixement. Creen relacions de valor en un
mon on |’unica constant €s el canvi i es converteixen en una excel-lent
solucio per a I’administracio de les relacions empresarials.
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3. El departament d’informacio relacional

3.1. El departament de comptabilitat (DC)

El Departament de Comptabilitat, en el seu habit de captar, codifi-
car i quantificar el patrimoni i moviments econdmics de I’empresa, pot
ser el departament idoni per informar codificadament i quantificada
dels elements intangibles més significatius i determinants de I’empresa.
En aquesta perspectiva, el DC com a departament d’informacio, a més a
més de la seva funcio financera actual, podria estar tamb¢ al servei de la
millora de les relacions internes i externes de I’empresa amb els seus in-
terlocutors. Es interlocutor del DC el que utilitza un paper o arxiu elec-
tronic creat o modificat pel DC. Els bancs, els accionistes, 1’Estat, el cap
de taller, el proveidor que cobra un tal6 i el client que rep una factura
tots son, entre d’altres, parts de I’empresa i consegiientment interlocu-
tors del DC.

3.2. Informacio oberta

Dintre de la perspectiva de la Gestio del Coneixement el DC com a
departament global d’informacié ha d’estar logicament i estratégica
obert. Una de les creences habitualment associades amb la gestié con-
vencional és que tot és secret i que solament poden disposar d’informa-
ci6 aquells que la necessiten directament. En les societats anonimes els
balangos trimestrals i anuals, rarament son elaborats i explicats pensant
en els treballadors, que son la base operativa de I’empresa. Una compta-
bilitat oberta, com diu Woods (1996), mostra confianca en la intel-li-
gencia 1 bona voluntat dels seus treballadors eliminant qualsevol tipus
de secret innecessari. Compartir la informacié és una prova real de la
sinceritat de la direcci6 respecte als treballadors, i fomentar una comp-
tabilitat selectivament oberta és una nota de prudéncia i encert. Cada
empresa haura de treure les seves propies conclusions en relacio amb el
tipus d’informacié comptable que es deu i es pot subministrar al seu
personal. Hem de pensar que a la gran majoria dels membres de 1I’em-
presa els agradaria saber directament quelcom de com va el seu departa-
ment o la seva empresa i que tots els treballadors, a tots els nivells, son
més intel-ligents del que habitualment es pensa. Presentar i explicar la
informacié financera en la mesura convenient transmet la confianga de
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la direccid6 al personal. Cap altre tipus de dades no porta aquest missatge
de confianga que alhora augmenta 1’esperit de treball en equip.

4. Relacions del departament de comptabilitat amb
altres departaments

4.1. Relacions amb el departament de produccio

Aconseguir informacio util i en el moment adequat del departament
de producci6 és una tasca dificil per a moltes empreses. Convé que la
gent de produccid es vagi acostumant a la informatica que els permeti
treballar sense deixar les coses més carregoses per a més tard. Ja sabem
que el més important per a ells es produir, perd han de tenir la suficient
formacio per entendre la importancia de la disciplina i vertebracié admi-
nistrativa de ’empresa. No podem oblidar que les accions de recollida
de dades que es demanen al personal de produccié han de ser el maxim
automatitzades. Una forma d’ordenar i de canalitzar informaci6 de la
produccio és la sistematitzacio de la recollida de dades mitjangant la crea-
ci6 de formularis adequats en paper o en pantalla. L’elaboraci6 correcta
dels formularis pot facilitar molt la feina, per aixo convé que siguin com-
prensibles i amb simplicitat logica, evitant tota ombra d’ambigiiitat. El
formulari ha d’estar evidentment relacionat amb els fets que enregistra i
ha de ser més senzill d’utilitzar correctament que el contrari.

4.2. Relacions amb el departament de recursos
humans i el departament de personal

Les relacions laborals han de ser cuidades i controlades al maxim,
tot interessant-nos per la satisfaccio o insatisfaccié dels treballadors.
Cal considerar la igualtat d’oportunitats evitant els greuges compa-
ratius tenint molt en compte els drets humans vinculats al treball i el
seguiment de les recomanacions internacionals, com la Declaracié Uni-
versal dels Drets Humans o els Convenis de I’OIT sobre els drets hu-
mans fonamentals. Convé tenir en consideracié els impactes en els
drets humans en el moment de prendre decisions sobre els proce-
diments, inversions o eleccid de proveidors, Guia GRI (2002:HR1 i
HR2). A part de les tasques d’assignacid i contractacid, el departament
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té al seu carrec les funcions de manteniment del personal, les presta-
cions extrasalarials, 1’assessorament i la formaci6. Es important el tema
de les prestacions extrasalarials, ja que incideixen en el calcul de les no-
mines. Informar degudament sobre aquests extrems és una font de satis-
faccio. El Departament de Personal haura de fer arribar al DC la valo-
racid intangible de la satisfaccio de la seva relaciéo amb ’empresa i la
predisposicio dels treballadors envers aquesta, a fi que el departament
pugui fer la sintesi amb altres indicadors per poder determinar la seva
incidéncia en els resultats economics de 1’empresa mitjangant coefi-
cients de valor.

5. Les persones com a interlocutors del departament
de comptabilitat

5.1. Relacions amb I’alta direccio

Encara que I’interlocutor més important i decisiu del DC és el direc-
tor gerent de I’empresa, la realitat és que de fet mostra poc interes pels
informes comptables. Es veritat que sovint la informaci6 la reben massa
tard 1 és poc clara i que en el fons no estan gaire convencguts que els in-
formes comptables puguin contribuir d’una manera substancial a I’éxit
de la seva direccio i gestio. Satisfer els clients de 1’alta direcci6 de 1’em-
presa significa produir estudis i analisis especifics que siguin oportuns,
clars i pertinents. Aixo significa que la informacié a més a més de ser
global i d’incloure els elements intangibles ha de ser puntual, concisa i
llegible.

L’alta direccid, en considerar I’empresa en la seva totalitat, en prin-
cipi no esta gaire interessada en els detalls de la comptabilitat, perd si
que poden estar interessats a rebre una informaci6 millor i fiable i que al
mateix temps estiguin preparats per entendre-la. Si els directius saben el
que necessiten i volen, el DC estara més orientat sobre el tipus d’infor-
macid que ha de preparar. Convé constatar periddicament de forma qua-
litativa i quantitativa el grau de satisfaccio de les relacions bilaterals del
DC amb la plataforma d’alta direccio.
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5.2. Relacions amb els directius

La formaci6 comptable basica ha de ser inclosa en la capacitacio la-
boral que s’ha de donar a cada membre de I’empresa abans que la neces-
siti, pero més especialment per els directius que han de prendre deci-
sions basades en la informacié del DC. A fi que els directius puguin
dialogar i comunicar-se bé amb els comptables i amb els seus assessors,
el més urgent és que entenguin la comptabilitat financera. Els directius
d’explotacio han de tenir certs coneixements entorn dels efectes econo-
mics de les seves accions. Educar els directius no financers en qiiestions
financeres basiques augmenta la seva capacitat de dialeg i la satisfaccié
que entenen allo que afecta directament el seu lloc de treball, la qual
cosa els ajuda a saber valorar els serveis financers i comptables com a
elements indispensables per a la millora dels seus propis productes i
processos.

5.3. Relacions amb els directors del departament

Els directors de departament habitualment se situen en els organi-
grames justament per sota de 1’equip d’alta direccid. La preocupacid ba-
sica d’aquests directius mitjos €s la de saber els resultats del seu depar-
tament en relacié amb el pressupost, les normes rebudes i la seva relacio
numeérica amb els periodes anteriors. Els directors de departament son
possiblement els clients més importants de la comptabilitat de costos.
La rapidesa i la precisio de la informaci6 son factors clau. Treballar
junts per tal de millorar els processos i productes de I’empresa permetra
al personal dels departaments i als comptables desenvolupar relacions
de cooperaci6 i mitua comprensio. Els directors del departament estan
en una posicio clau per facilitar aquesta cooperacid i enteniment. Hau-
rem de valorar també la qualitat de les relacions dels caps de departa-
ment amb el DC.

5.4. Relacions amb els caps de seccio

Els caps de seccio son els gestors del treball quotidia a nivell secto-
rial. Els caps de seccio han d’entendre i aplicar també la informacio
comptable en la seva gestid quotidiana amb la freqiiéncia que sigui ne-
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cessaria. Molts caps de secci6 ja gaudeixen de terminals informatics en
cada seccid i taller. El terminal pot utilitzar-se per a operacions de con-
trol de produccid i d’informaci6 de costos a mesura que el treball avanca.
Es poden fer actualitzacions diaries d’operacions del dia anterior o fins i
tot per tal d’obtenir informacié immediata en temps real si el programa
admet actualitzacié continua a mesura que les dades son introduides.
Convé que el cap de seccio estigui informat de les seves propies dades i
entengui per altra banda la complexitat de la comptabilitat de costos.

El cap ha d’aprendre a cuidar la qualitat, I’¢tica i ’exactitud de les
dades que procedeixen dels tallers i també ha de saber valorar la utili-
tat de la informacié comptable com a base per prendre decisions. Els
caps de seccid son receptors i proveidors d’informacio, per aixo la seva
participacio activa i intel-ligent és basica per a la millora de les relacions
i dels processos administratius de producci6. Les dades que s’originen
en els tallers poden estar plenes d’errors que de res servirien per a la co-
rrecta gestio.

5.5. Relacions amb els caps de linia

També els directius de linia sovint es queixen que els informes
comptables son dificils de llegir i d’entendre, la qual cosa dificulta la re-
lacié. E1 DC, per altra banda, es queixa que les dades de la base no sén
ni clares, ni entenedores, ni fiables. En realitat la informaci6 que neces-
siten se’ls presenta sovint de forma confusa i poc identificada. Encara
que els responsables de linia coneixen les relacions que existeixen entre
les seves accions i les assignacions de costos que veuen en els informes
comptables sobre el seu departament o area, poden pensar que el repar-
timent de costos fixos és arbitrari i que no esta relacionat amb les seves
decisions i actuacions. Tot aix0 fa baixar el nivell de les relacions i in-
crementa les barreres que impedeixen la cooperacio entre els departa-
ments de linia i els departaments d’informacié comptable.

5.6. Relacions amb els administratius
Convé que els administratius comptables, laborals i comercials tin-

guin una formacid basica comptable en la proporcid que sigui conve-
nient, amb uns coneixements minims que permetin un dialeg intel-ligent
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entre ells i entre ells i els directius. Convé que entenguin els processos i
circuits administratius i la necessitat de millora continua de les seves re-
lacions amb els interlocutors. Es bo que es formin per ajudar el personal
d’altres departaments en 1’us de la informacié. Es tasca dels caps sub-
ministrar els instruments i les oportunitats perqué cada empleat com-
pleixi amb les seves responsabilitats relacionals.

Tots els administratius haurien de saber i entendre les técniques de
captacio, codificaci6 i valoracio dels elements intangibles, encara que
no tots en la mateixa intensitat. Un cop han copsat el punt de vista de la
globalitat i la necessitat d’informar-se de totes les parts implicades i
dels logics interlocutors, el personal escollit haura de posar en practi-
ca les noves técniques per codificar i quantificar els valors intangibles i
entendre la seva implicaci6 i rellevancia en els resultats economics de
I’empresa.

5.7. Relacions amb els treballadors de produccio

Els treballadors també son clients interns del DC, ja que estan inte-
ressats en la confeccio correcta de les seves nomines i dels calculs de les
seves prestacions extrasalarials. S ha de preparar els treballadors per en-
tendre les seves nomines i els calculs extrasalarials, i aix0 per a la propia
satisfaccid, per comprovacid i per evitar el sentiment que sén enganyats.
Sovint el personal de produccid no és capag d’interpretar adequadament
la informacié comptable quantificada que se’ls envia, per la qual cosa es
queixen, per vici, dels informes comptables dient que no reflecteixen
amb exactitud les activitats dels seus departaments o tallers.

Els treballadors haurien de saber també¢ llegir basicament i minima
la informaci6 comptable quan 1I’empresa opta per la comptabilitat ober-
ta, Els treballadors de producci6 haurien de saber llegir i interpretar els
informes de rendiment que els siguin entregats perqué puguin veure
com funciona la seva seccio i quins son els resultats.

En tot moment els treballadors de produccié han d’estar atesos de la
millor forma possible i sentir-se ben tractats pel personal del DC. Es po-
den donar situacions i consultes que tinguin a veure amb les vacances,
els permisos, la quitanca. En les consultes i visites el DC ha de mostrar
paciéncia i comprensio, tot donant les explicacions pertinents que facin
sentir bé el treballador, que com a persona, col-laborador i client intern
mereix tot el respecte i atencid. Aconseguir que el tracte rebut pels tre-
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balladors sigui el més agradable possible facilita positivament 1’esperit
d’equip de tota ’empresa, incrementa la lleialtat del personal i conse-
gilientment el capital relacional.

6. Relacions externes amb altres interlocutors de
I’empresa

6.1. Relacions comercials
6.1.1. Relacions amb els consumidors

Els consumidors tamb¢ han d’estar informats de les caracteristiques
dels productes adquirits i el DC ha de tenir consciéncia dels atributs dels
articles venuts més valorats a fi de mirar el repartiment de costos i fer
més possible guanyar la competéncia, tot millorant el que ja és millor.
Per altra banda, I’empresa ha de tenir informacio de les relacions de sa-
tisfaccio dels consumidors quant al producte, el preu, les prestacions i el
tracte que reben dels venedors. Cal no oblidar les relacions amb els con-
sumidors potencials. Detectar-los, determinar les seves necessitats, in-
formar-los i captar-los en diferents campanyes de promocio.

6.1.2. Relacions amb els clients

Si els consumidors poden contribuir a enriquir la informacio relacio-
nal, quan els clients son empreses, les oportunitats son més directes. Si
les empreses clients son grans compradores el més normal és que s’esta-
bleixin relacions durables, ja que els clients estan molt disposats a col-la-
borar i a participar en la millora de les activitats dels seus proveidors. La
seva col-laboraci6 ens pot fer millorar el producte, el seu preu, la seva
imatge i consegiientment les nostres relacions amb ells. El DC es rela-
ciona amb els clients també mitjangant la facturacid i altra documentacio
complementaria. Es important conéixer les reclamacions dels clients per
rad de quantitat o qualitat. Dialogar amb ells per a la millora continua pot
propiciar el desenvolupament de sistemes en els quals la integraci6 dels
clients amb I’empresa sigui un objectiu i el seu resultat. Una clara millo-
ra de les nostres relacions de cooperacid en el camp administratiu fa pos-
sibles algunes millores en ’entrega, la facturacio i el cobrament.
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6.1.3. Relacions amb el canal de distribucio

Si les relacions so6n bones I’empresa tindra més accés a la informa-
ci6 del mercat, major assisténcia en el llangament de nous productes,
menor interes del distribuidor de promocionar altres marques, major
disposicié dels intermediaris a respondre a contingéncies imprevistes
amb flexibilitat i bona fe.

6.1.4 Relacions amb els proveidors

Convé tenir molta imaginacio, recursos 1 visié a llarg termini per
desenvolupar amb els nostres proveidors propostes conjuntes de benefi-
ci mutu que vagin més enlla del regateig habitual. Com diu Reinares una
relacié basada en aspectes purament economics no és el clima més pro-
pici per fer créixer la consolidacié de les bones relacions que convé tenir
amb els proveidors. Hem d’estar interessats a formar el personal per a
I’intercanvi electronic de dades en substituci6 del paper o dels sistemes
informatitzats com a substituts de la tramitacié manual. La inclusi6 dels
aspectes administratius i comptables en la millora de les relacions amb
els proveidors des del principi i com a part integral dels processos de mi-
llora de la qualitat constitueix una decisié que beneficia tant les empre-
ses com els seus proveidors. Unes relacions estables i satisfactories amb
ells seran importantissimes per a la bona marxa de les empreses de pro-
veiment.

6.2. Altres relacions importants
6.2.1. Familia propietaria de I’empresa

La qualitat de les relacions de ’empresa amb la familia propietaria
d’aquesta pot ser una font d’oportunitats o encerts, perd també pot és-
ser una font de greuges comparatius en sous, interferéncies, personal de
la familia no qualificat professionalment, transferéncia de preocupa-
cions familiars a I’empresa o viceversa. Cuidar, valorar i controlar la
qualitat d’aquesta relacié directament amb la familia o amb la family
office pot ésser un element clau per a la sostenibilitat de la mateixa em-
presa.
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6.2.2. Capitalistes

Convé informar adequadament els capitalistes de la situaci6 i dels
resultats de I’empresa, ja que ells son una de les parts més interessades
en la marxa de I’empresa i en la rendibilitat del seu capital aportat. Les
relacions han de ser transparents, veridiques, i s’ha d’inspirar la sufi-
cient confianga perqué continuin invertint en I’empresa. Convé que els
proveidors de capital sapiguen valorar la importancia dels proveidors de
treball 1 que en les Juntes Generals d’ Accionistes els capitalistes enten-
guin les qiiestions proposades i votin amb sentit de responsabilitat fi-
nancera i social.

6.2.3. Empreses del grup

Les relacions amb les empreses del grup han de ser molt nitides, de-
finides i pactades. Convé utilitzar suficientment la informacio i les bo-
nes relacions que han d’incrementar les oportunitats, disminuir costos,
assegurar vendes i I’ajuda mutua en processos complementaris. La con-
fianga, interaccio, fluidesa, transparéncia i mutualitat han de ser emble-
ma de tot partnership.

6.2.4. Empreses col-laboradores

Hem de cuidar les relacions establertes amb empreses o entitats
col-laboradores amb «flexible i imaginativa politica», tot fomentant els
acords de col-laboracié. Aquestes relacions de partnership s’originen a
partir d’un objectiu comul extern a ambdues empreses. Convé establir, fo-
mentar i controlar les sinergies positives que proporcionen valor als con-
sumidors de les empreses relacionades. Els acords tant poden ser entre
empreses directament competidores com entre empreses que no ho siguin.

6.2.5. Sindicats

Les relacions sindicals externes s’inicien amb les relacions laborals
i els comités d’empresa. Actituds de legalitat, justicia, transparéncia i
consideraci6 son altament importants en les relacions sociosindicals, no
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Unicament en els moments de conflicte sindé en tot moment. Dialogar
sobre els legitims drets i aspiracions dels treballadors augmenta la con-
fianga i confirma la responsabilitat social de I’empresa.

6.2.6. Hisenda Publica

Dintre de I’opci6 per la legalitat i la recta fiscalitat, I’empresa ha de
cuidar el més escrupolosament possible les seves obligacions tributa-
ries, que ¢és una forma indirecta de responsabilitzar-se del seu entorn so-
cial 1 politic. Unes relacions transparentment étiques amb Hisenda son
el resultat d’una exigencia, mostren la salut de I’empresa, estimulen la
confianca i ’admiracio i eviten sorpreses desagradables.

6.2.7. Entitats Financeres

Les relacions financeres son inevitables amb la banca amb la qual
I’empresa opera dia a dia i amb la qual opera en les grans operacions
crediticies. Controlar i tenir consciéncia de la qualitat, eficiéncia, opor-
tunitat, bones relacions, transparéncia, confianga, amistat €s important i
necessariament quantificable.

6.2.8. Institucions Locals

Una bona xarxa de relacions institucionals plenes d’inter¢s, respecte
idesig per fomentar la col-laboracio quan sigui possible i necessari és im-
portant per a la credibilitat i ’acceptacio social i pot ser un fort motor de
desenvolupament d’oportunitats i projectes comuns. Ajuntament, Cam-
bra de Comerg, Gremis, Associacions d’Empresaris, Consells Comarcals.

6.2.9. Entorn fisic, social i cultural

Aqui entra un nou i extens capitol de les relacions de I’empresa amb
el seu medi, i cal ponderar les aportacions que fa o pot fer en el seu en-
torn natural per tal d’augmentar el capital natural i evitar tot esgotament
insostenible 1 irresponsable de la propia natura i del medi ambient.
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Convé ponderar també les aportacions que el medi social i la socie-
tat fa a "empresa i les aportacions que 1’empresa fa lliurament per faci-
litar la vida social, per cobrir mancances tant a partir d’oferir els seus
mateixos serveis o productes o per promoure activitats mitjan¢ant apor-
tacions monetaries. Convé valorar qualitativament i quantitativament
les accions socials de ’empresa, com la dedicacié de recursos empre-
sarials a projectes de desenvolupament socioeconomic que ajudin per-
sones desfavorides, en les arees d’assisténcia social, salut, educacid i
formacio professional. Relacions amb el Tercer Mon. Cal pensar en la
corporate reputation.

Hi ha empreses i fundacions com les de les caixes d’estalvis que te-
nen una cura especial per relacionar-se amb el medi cultural mitjangant
importants aportacions economiques que fan possible la recuperacio i
creacio del patrimoni cultural d’una regi6 o d’un pais.

6.2.10. Relacions Cibernétiques

Convé pensar en les xarxes cibernétiques que comuniquen I’empresa
amb el ciberespai. Les bones relacions de I’empresa amb el mon de la cir-
culacio6 d’informacié que interessa a I’empresa permetran lligar el que és
propi amb el que és global extern i trobar noves formes de cooperacid i re-
lacionalitat. Una web ben construida, alimentada i connectada juntament
amb un esperit de captacio de larealitat que ens afecta servira per revitalit-
zar, reforgar i expandir les xarxes que ja té I’empresa basades solament en
les persones. El ciberespai situa persones entorn de valors i de codis em-
presarials als quals podem accedir, si sabem fer-ho, instantaniament. Com
més acurades, intenses 1 sovintejades siguin les nostres interconnexions
en xarxes telematiques més alt sera el valor del nostre capital relacional.

6.2.11. Relacions Internacionals

Les relacions internacionals ens obren a la globalitzaci6 de la nostra
empresa en el mon dels negocis. Mostrar interés i dedicaci6 a les rela-
cions fora de casa és fer augmentar la confianca i el desig d’intercanvi.
S’ha de valorar 1’esfor¢ que pot fer I’empresa en la formacid lingiiistica
del personal o de la utilitzacié de traductors i diccionaris per facilitar i
fer de les nostres relacions una font de comunicacié i de qualitat.
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7. Conclusions

A partir del concepte classic de capital relacional s’ha aplicat, per
analogia, el concepte de relaci6 a totes les relacions internes i externes
de ’empresa. No s’ha intentat valorar-les economicament amb unitats
monetaries sind entitativament amb unitats de valor. Aquesta valoracio
entitativa de les relacions ha permés obtenir uns coeficients que perme-
ten modificar virtualment, en una visi6 ponderada de I’empresa, els re-
sultats economics d’aquesta.
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