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| Entre Nosotros

Construir
una vision

Hablamos en esta edicion de modelos de organizacion, una de las grandes cues-
tiones a las que las empresas nos enfrentamos en estos tiempos. Transformacion
digital, Industria 4.0, Compliance, Experiencia de Cliente, Economia Circular, gestion

del cambio o liderazgo tensionan a nuestras organizaciones y a sus estructuras MARTA VILLANUEVA
formales hacia visibles contradicciones que sélo pueden resolverse con una nueva
vision de las empresas, de su rol en la sociedad y con nuevas formas de organiza- Directora General de la AEC

cion, de aunar esfuerzos y recursos para alcanzar los objetivos. No hay una Unica
respuesta en un tiempo de incertidumbre como el actual. A pesar de ello, hemos
querido hacer visible este drama soterrado para situar en el escenario la necesidad
de reflexionar sobre el porqué, el para qué y el como de las empresas. No hay solu-
ciones “magicas” porque el escenario econdémico y social se rescribe todos los dias
y, cada dia, nuestras empresas y nosotros mismos estamos sometidos a nuevos re-
tos y a nuevos problemas. Conocer los retos a los que nos enfrentamos y reflexionar
sobre como podemos responder a ellos con probabilidad de éxito significa poner en
la primera pagina unas cuestiones clave: como gestionamos el conocimiento, cémo
podemos ser mas agiles y eficientes, cOmo pasamos de reaccionar a accionar en
nuestro entorno y como gestionamos el cambio permanente. Es, por tanto, un reto
a la reflexion y al debate. No desde una perspectiva tactica sino desde una vision
estratégica. ;COmMo nos organizaremos en el futuro para poder rentabilizar, en térmi-
nos econdmicos, reputaciones, o sociales, las ventajas que nos ofrecen las nuevas
tecnologias, la innovacion, la globalizacion o el cliente?

Para la AEC, la disciplina Calidad tiene mucho que aportar en la vision y en la defi-
nicion de los nuevos modelos de organizacion. Tenemos, gracias a nuestra vision
transversal de las organizaciones, una perspectiva Unica de las empresas. No es-
tamos sujetos a una vision “funcional”. La Calidad entiende a la empresa como un
“todo”, un sistema interrelacionado e interdependiente en el que conviven e interac-
cionan subsistemas cohesionados en torno a objetivos comunes. La direccion por
objetivos, que domind durante 50 anos el pensamiento de la gestion empresarial,
no solo fue retada por Deming, si no que el propio Drucker reconocié el enorme
error que aquella “filosofia” supuso para las empresas y para la propia economia.
La disciplina Calidad, que la AEC promueve e impulsa, crea una conexion eficiente
entre estrategia y tactica a través de una organizacion mas real, mas agil, mas flexi-
ble y mas gestionable, donde superar las expectativas del cliente, en sus diversas
acepciones, es el unico objetivo.

Nace un Marco Conceptual de la Calidad Qin

Cuando hace dos afios decidimos impulsar una reflexion sobre la Calidad nos en-
frentamos a una compleja realidad y lejos de conformarnos y aceptar, la AEC de-
cidio promover una reflexion y, derivada de ella, un reto: transformar la Calidad. La
22 Reunion Plenaria de 2017 de la Comunidad AEC Calidad presentd los Ultimos
avances en el Marco Conceptual de la Calidad Qin, y en los fundamentos de su
metodologia de diagndéstico e intervencion sitla a nuestra visién de la disciplina »
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Entre Nosotros |

» Calidad mas cerca del liderazgo y de la gestion estratégica y, en consecuencia, mas
cerca de constituirse en la metodologia de gestion del cambio permanente, capaz
de dar respuesta a las necesidades de las empresas y de cada modelo de negocio.
En el proximo Dia Mundial de la Calidad, y gracias a los profesionales miembros
del Equipo de Gobierno de la Comunidad, presentaremos el Marco Conceptual, la
Metodologia y las primeras aplicaciones practicas en empresas de este modelo
conceptual, y mostraremos cémo esta vision transformada de la Calidad empezara
a estar presente en nuestros servicios de formacion, de transformacion empresarial,
de Comunidades y Comités y de Congresos y eventos. Todas las palancas que la
AEC utiliza para cumplir su mision llevaran el espiritu de la Calidad Qin: Agilidad,
Transformacion, Competitividad y Sostenibilidad.

Agilidad en estado puro

No quiero finalizar este texto sin resefar el enorme esfuerzo realizado en el primer
semestre del ano, con el lanzamiento de AEC Executive, una gama de servicios
exclusivos para la alta direccion de las medianas y pequefas y empresas y para los
profesionales de la Calidad, que quieren aportar valor y quieren estar donde se to-
man las decisiones estratégicas de la compafia. Dentro de su oferta formativa pero
con entidad propia, quiero destacar nuestra formacién en Compliance Penal y en
Compliance y Gestién de Riesgos, que nos posicionan en un ambito de la maxima
actualidad vy, sin duda, de un alto impacto en la cultura y la operacion en las em-
presas. Celebramos, en Aranjuez, AEC Open Experience, un encuentro de y con la
Comunidad AEC Experiencia de Cliente, que nos permiti¢ a todos sentir el valor que
nuestros espacios de relacion ofrecen a las empresas y profesionales: Confianza,
Compromiso y Conocimiento.

Presentamos a primeros de afo nuestro acuerdo con ESADE, cuyo primer hito ha
sido la convocatoria del Programa de Desarrollo de Directivos que conjuntamente
hemos disefiado para nuestros profesionales de la disciplina Calidad. La puerta de
entrada a la alta direccion con la combinacion perfecta entre ESADE, escuela de
negocios lider a nivel mundial, y la AEC, la comunidad de la Calidad referente en
lengua castellana.

El final del aho no nos dejara descanso. Congreso de Confiabilidad, de Prevencion
de Riesgos Laborales, de Calidad en la Automocion, Semana Europea de la Calidad,
Dia Mundial de la Calidad, nuevo Foro de Compliance y, en colaboracion estrecha
con el Ministerio de Economia, Industria y Competitividad a través de la Secretaria
General de Industria y PYME, el | Congreso Industria Conectada 4.0... Un final de
ano que describe, con claridad, qué es hoy la AEC y qué quiere ser en el futuro,
que habla, con hechos, de nuestra determinacion y compromiso para impulsar la
disciplina Calidad como motor del progreso de los ciudadanos, las empresas y las
naciones, un conocimiento y una cultura imprescindible para liderar con éxito la
transformacion al nuevo paradigma econémico y social. Q

Marta Villanueva
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que impone el nuevo paradigma empresarial
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Si pensamos en las tendencias organiza-
tivas y en como se enlazan con las ten-
dencias sociales, econémicas, demogra-
ficas y tecnologicas, probablemente lo
que mas impacto genera en nuestra vida
cotidiana sea la irrupcion de la tecnolo-
gia. Un hecho trascendental que ha modi-
ficado nuestros habitos de relacion, de
comunicacion e incluso nuestros habitos
de consumo y estructuracion de la veloci-
dad de procesamiento del pensamiento.

Si trasladamos todo este ecosistema a
la organizacion, nos damos cuenta que
para iniciar el debate, la mayoria de las
organizaciones no estan preparadas
para cambiar al mismo ritmo que sus
clientes y por tanto tampoco al mismo
ritmo que las expectativas de sus
empleados.

¢Por donde comenzar una transforma-
ciéon que nos permita avanzar hacia una
organizacion abierta, flexible, agil, con
velocidad de cambio y con vision de
futuro?

Sigue a la AEC en eeo
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¢Qué iniciativas estan acometiendo las
companhias para aterrizar esta trans-
formacién y adaptarse a un mundo al-
tamente tecnolégico, incierto, volatil,
complejo, ambiguo y omnicanal?

Liderazgo

Deberiamos pues, siendo honestos, comen-
zar por nuestra propia transformacion, por la
propia conciencia de dénde estamos, dénde
queremos estar y qué esta pasando en
nuestro entorno. El liderazgo se torna en pie-
za absolutamente clave de los nuevos entor-
nos organizativos. Vamos constatando que
cada vez mas Comités de Direccion (y espe-
remos que el porcentaje de compafias que
acometen este tema siga incrementandose),
con su CEO, presidente o Director General a
la cabeza, entienden que el Unico modo de
conseguir que sus companias adquieran una
ventaja competitiva, comienza en su propio
replanteamiento como equipo y como
directivos.

Observamos asi una clara tendencia en los

Comités de Direccion a:

= Construir una visién compartida por
todos.

=> Presentarse ante sus equipos y su organi-
zacion como un todo coherente.

=» Disponer de mecanismos de comunica-
cion interna y externa, diferentes, claros,
transparentes y sencillos.

=» Construir un modelo de liderazgo propio y
diferencial que permita generar un estilo
propio que cale en toda la organizacion.

=> Abrir canales que les permitan tener un
contacto mas directo con todos los em-
pleados, transformando incluso el espa-
cio fisico, que tiende a minimizar las areas
privadas y los despachos herméticos.

Para ello,

- Estan reservando espacios de reflexion

con instrumentos como el coaching de »
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Una definicion de liderazgo

entendida como impulsor del talento,

y atenta a mejorar permanentemente

la empleabilidad de sus componentes,
tiene mayores probabilidades de contar
con el mejor talento para

el desarrollo de su plan estratégico

» equipo y coaching ejecutivo, que les per-
mita identificar sus verdaderos retos como
equipo y como individuos.

-» Estan preguntando, a sus pares, a sus
equipos, a sus superiores, para disponer
de un diagnostico real de la situacion de
partida.

=> Estan recibiendo un feedback que les per-
mita establecer planes de accion como
personay como equipo.

- Estan estableciendo planes de accion
ambiciosos, que les conduzcan a trabajar
CcOomo un equipo de alto rendimiento.

-» Disponen de coaches que impulsen y
aceleren los cambios, para liderar de un
modo mas &gil en un entorno de incerti-
dumbre y cambio permanente.

= Estan disefiando el como extender este
nuevo modo de entender el trabajo al res-
to de la organizacion y de los lideres, para
realmente llegar a ser Unicos.

-> Estan poniéndose objetivos muy ambicio-
s0s en la gestion del liderazgo, y acercan-
do la organizacion a certificaciones que
realmente les permitan medir sus iniciati-
vas y su estrategia, contra organizaciones
con la misma aspiracion (sellos como Top
Employer o EFQM, estan definiendo el
modo en el que muchas organizaciones
transforman su “modus operandi”).

=» Tienen un principio béasico compartido
que pone la sostenibilidad y rentabilidad
de la companfia en todas sus variantes, en
primer lugar y, por tanto al cliente en el
centro de la actividad vital.

08

Curiosamente, en un mundo altamente tec-
noldgico, en el que todo nos llega al movil,
compramos desde el movil, buscamos tra-
bajo desde el movil, nos relacionamos desde
el movil..., los empleados buscan contacto
emocional sincero, coherente, personal, con
transparencia y en el que las aportaciones
de cualquier estamento de la compania sean
valoradas. En este entorno, realmente una
definicion de liderazgo entendida como im-
pulsor del talento, y atenta a mejorar perma-
nentemente la empleabilidad de sus compo-
nentes, tiene mayores probabilidades de
contar con el mejor talento para el desarrollo
de su plan estratégico.

Colaboracion y eliminacion de
nichos entre departamentos

Llevar al cliente al centro del pensamiento
de la compafia implica reordenar automati-
camente el organigrama. Ya no valen las
distinciones entre departamentos sino el
cOmMo se organiza la estructura para atender
de un modo agil y rapido las necesidades
de su cliente y, al mismo tiempo, dar res-
puesta a la necesidad de desarrollo de sus
empleados.

La posibilidad de basar el desarrollo sobre el
modelo de las “3E”, en las que tiene el mismo
peso la parte de Educacion, Exposicion y
Experiencia, ha transformado el como se di-
senan y personalizan los planes de desarro-
llo, que tienen mucho que ver con:

=> Lideres coach, que utilizan las entrevistas
de desarrollo, el feedbak y el seguimiento
constante de sus equipos, para impulsar
la empleabilidad y proponer retos de cre-
cimiento vertical u horizontal, que mejoren
la aportacion de valor y el propio valor de
los empleados.

- |dentificacion de las fortalezas y capaci-
dades innovadoras de todos sus emplea-
dos, con el objetivo de poder asignarles
y reasignarles rapidamente a diferentes
proyectos y tareas, que representa un di-
namismo inusual en los equipos de traba-
jo. Yano se organizan por departamentos,
sino por el proyecto a ejecutar y una vez
finalizado pueden pasar a otro proyec-
to, con un rol diferente. La estructura se
acostumbra a la resolucion de un proble-
ma, con un tiempo definido y un plan de

Sigue a la AEC en oo@
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accion ejecutado de un modo &agil y preci-
S0, que permite mejorar la velocidad de la
compania, al mismo tiempo que entrena
al empleado en diferentes ambitos, mejo-
rando su empleabilidad.

= Identificacion de perfiles diferentes, con

reglas de desarrollo diferentes para formar
equipos compatibles y diversos, que esti-
mule la co-creacion y colaboracion, con
unas reglas de funcionamiento claras y
aceptacion de compromisos por parte de
todos los integrantes. Es el propio equipo
el que valora la aportacion de sus compo-
nentes y emite feedback sobre el trabajo
realizado, mejorando el desarrollo desde
el ambito experiencial.

=> Planes de desarrollo personalizados para

aquellos que han sido identificados como
personas con potencial elevado, por la
ejecucion de los proyectos en los que ha
participado.

- Realizaciéon de una matriz de Talento, en la

que se incluyen no solo los resultados de
las entrevistas de desarrollo, sino también
los resultados de los assessment objeti-

La posibilidad de basar el desarrollo sobre
el modelo de las “3E”, en las que tiene

el mismo peso la parte de Educacion,
Exposicion y Experiencia

vos, cumplimiento de objetivos e iniciati-
vas proactivas de valor que haya aportado
cada persona, a modo de cuadro de man-
do de seguimiento de todos los emplea-
dos y que deriven en planes de desarrollo
personalizados, incluyendo el tipo de pro-
yectos a los que puede ser asignado con
mayor probabilidad de éxito.

=> El conseguir ubicar a cada persona en

proyectos que potencien sus areas mas
consistentes, proporciona una “racion”
extra de compromiso, que incrementa
proporcionalmente la velocidad en la eje-
cucion de la tarea y el porcentaje de inno-
vacion generado, dando como resultado
una mejora en la velocidad de cambio y
en la traslacion al mercado de la ventaja
competitiva de la compania.

Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD N° Il 2017
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e

» Revision del ciclo estratégico
de Talento, alineado con la es-
trategia de la compania a medio
y largo plazo

Cada vez trabajamos con mas companias la
traslacion de su estrategia al ciclo estratégi-
co de talento, generando iniciativas que im-
pliquen mejoras en:

= Employer Branding. Esto es critico, por-
que debemos unir la experiencia cliente
con la experiencia talento interno y expe-
riencia candidato, sabiendo que el merca-
do valora sobre todo la coherencia entre
lo que una compania hace y lo que dice.

= Atraccion. Cobertura de las expectati-
vas de los candidatos (estudio
ManpowerGroup Solutions 2017, sobre
preferencias de los candidatos a nivel
global). Los candidatos buscan informa-
cion de un modo multicanal y dinamico
sobre las marcas en las que quieren tra-
bajar. Ya no vale el que una marca en-
tienda que su “branding” es potente, tie-
ne que poner en valor los atributos de su
marca y entrar en relacion con el seg-
mento de candidatos que le interesan,
de modo que pueda incrementar sus
posibilidades de resultar elegido. La es-
casez de Talento afecta cada vez a mas
mercados y en esa lucha constante por
contar con perfiles de alta aportacion de
valor, las compafias que no se preocu-
pan de adaptar su oferta al modo en el
que los candidatos buscan un proyecto,
disminuyen drasticamente su atractivo.

- Desarrollo y gestion de la diversidad.
Las compariias estan trasladando la res-
ponsabilidad del desarrollo al propio em-
pleado, el auto-liderazgo de su propia ca-
rrera profesional esta generando el
desarrollo de plataformas de conocimien-
to y desarrollo, que conecten diferentes
canales vy alternativas, de modo que la
persona pueda crecer seguiin su propio di-
sefo y personalizacion de carrera. Los
programas de intra-emprendimiento, in-
centivan la participacion activa de los tra-
bajadores en las diferentes iniciativas de la
compania y aceleran la migracion hacia
estructuras mas flexibles y aplanadas, en
las que el resultado del trabajo es mas im-
portante que la estructura jerarquica. Las

10 Sigue a la AEC en oo@
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companias cada vez son mas conscientes
de la importancia de organizar equipos
con alto grado de diversidad, principal-
mente en lo que a modelos de pensamien-
to se requiere, sin dejar de lado la inclusion
de la mujer, la diversidad cultural o la cola-
boracion entre generaciones.

-» Experiencia Talento cliente vs. Experiencia
Talento empleado. Surgen cada vez mas
iniciativas relacionadas con la experiencia
empleado, de un modo asimilado a la expe-
riencia que la compania quiere ofrecer a sus
clientes. Se estan disefiando circuitos que
aunan como se presenta la compafia en la
website, como se planifican los mensajes
corporativos volcados en la red, que pue-
den ejercer de impulsores o detractores de
candidatos, como se establece la experien-
cia del candidato desde que entra en con-
tacto con la compania hasta que se incor-
pora como trabajador formal (creando
ademas una experiencia para los candida-
tos que no han superado el proceso y que
pueden ser futuros prescriptores, clientes o
incluso trabajadores), como se disefna la ex-
periencia del on-boarding y el acompana-
miento inicial.

- El interés por identificar todos los bene-
ficios, no solo retributivos, de trabajar en
una determinada empresa es algo a lo que
cada vez mas empresas prestan atencion,
haciendo esfuerzos de concrecion de la
propuesta valor del empleado que real-
mente contribuya al orgullo de pertenencia
tan necesario para cultivar el compromiso.

Las organizaciones estan acelerando las ini-
ciativas que permitan ir transformando la or-
ganizacion y ganando agilidad ante los cam-
bios. Sin embargo, aun quedan algunas
asignaturas pendientes ligadas a la transfor-
macion cultural, necesaria para acometer un
proceso de digitalizacion coherente.

Un porcentaje importante de companias es-
tan haciendo grandes inversiones en tecno-
logia, sin considerar al usuario que ha de in-
teraccionar con ellos, sin realizar una
transformacion cultural previa y sin realizar
una reingenieria de procesos acorde con la
nueva realidad deseada, que permitiria in-
cluir la tecnologia como un impulsor de velo-
cidad vy eficiencia, de un modo muy preciso
revisar el articulo “El Digiticidio: ;Obsesion

Las organizaciones estdn acelerando

las iniciativas que permitan ir
transformando la organizacion y ganando
agilidad ante los cambios

digital o sin cultura de innovacion?” de Juan
Carlos Cubeiro, Alex Rovira y Fernando Trias
de Bes)”.

El Big Data, tan frecuentemente mencionado,
todavia es algo alejado para la mayoria de
companias, que se encuentran con datos he-
terogéneos imposibles de explotar, lo que di-
ficulta la realizacion de segmentacion, anali-
sis, prediccion y personalizacion de la
experiencia para muchos de los colectivos
con los que interacciona.

La acumulacion de aplicaciones, apps, y resto
de entornos tecnoldgicos no conectados en-
tre si, desfocalizan a los empleados, disminu-
yen la productividad, el compromiso y la ren-
tabilidad de personas, que se encuentran
rellenando millones de campos, en multiples
aplicaciones, sin tener muy claro el propdsito
del mismo.

Si tuvieramos que definir un cémo en la gje-
cucion de las nuevas tendencias organizati-
vas, claramente comenzariamos por forzar
una reflexion de toda la compania que les
permita compartir vision, fijar objetivos y esta-
blecer una hoja de ruta que establezca pe-
quenos pasos, de facil asimilacion, para llegar
a la transformacion de modo inclusivo con to-
dos aquellos que aportan valor, incorporando
personas nuevas alineadas con la nueva cul-
tura y que nos ayuden a acelerar el cambio y
desde luego, aplicando nuestra mas férrea
Responsabilidad Social, a la hora de desvin-
cular personas, a las que idealmente deberia-
mos proveer de programas especificos (ge-
neralmente externos), que les permitan una
reincorporacion al mercado laboral, realizan-
do aquellas funciones que representan una
fortaleza para ellos.

En definitiva, la tecnologia ha de ser un ‘tram-
polin de Talento’. Ha de servir para hacer a las
organizaciones mas humanas, inclusivas, in-
novadoras y con un claro sentido de aporta-
cién social. Q
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Estamos en un momento en el que la
tradicional economia de los productos
y servicios ha dado paso a una nueva
etapa conocida ya como la “economia
de las experiencias”. En este contexto,
saber hacer sentir especial al cliente se
convierte en pilar basico de la estrate-
gia de cualquier compaiiia, una herra-
mienta tan esencial para el desarrollo
de cualquier negocio como lo son el
control de calidad o el departamento
financiero.

Por tanto, la experiencia al cliente se transfor-
ma en una variable mas para medir los resul-
tados de una marca, ya que, como muestran
las estadisticas, las empresas recomendadas
son las que mas crecen. Las cifras hablan por
si solas: cien usuarios satisfechos generan 25
nuevos clientes y precisamente, uno de los
sectores donde mas influyen las recomenda-
ciones a la hora de hacer efectiva una com-
pra es en el nuestro, en el de la movilidad.

Esta premisa nos llevd a desmarcarnos, hace
ahora algo mas de tres anos, de la organiza-
cion tradicional, donde los diferentes depar-
tamentos (ventas, financiacion, facturacion,
atencion al cliente...) actuaban como com-
partimentos estancos para transformar por
completo nuestra estructura. Queriamos de-
jar atras la experiencia impersonal que supo-
nia para el cliente tratar cada vez con depar-
tamentos y profesionales diferentes. Quisimos
demostrarle que realmente, para nosotros, se
situaba en el centro. Y es que, ciertamente,
sin cliente no hay empresa.

Los Account Team

Por esta razon, pusimos en marcha una nue-
va férmula de management, que llamamos
los “Account Team”, donde los profesionales
implicados en proporcionar servicio al cliente
se sitlan alrededor de un Unico espacio de
trabajo, lo que permite cruzar informacion y
personalizar todas las peticiones, aseguran-
do una resolucion agil y eficaz de todas las
gestiones.

Cada uno de estos equipos esta formado por
personas de 5 equipos diferentes, donde el
account manager se encarga de organizar al
equipo; el gestor de contratos asegura el
cumplimiento de las condiciones contractua-
les; el gestor de entregas y devoluciones vela

por el cumplimientos de los plazos; el gestor
de reparaciones atiende los pasos por el ta-
ller y el sales support responde a las princi-
pales consultas o inquietudes del cliente. Lo
mas importante es que cada uno de ellos es
capaz de asumir las responsabilidades de
sus companferos, dando absoluta flexibilidad
y eficacia a la estructura. Podriamos definirlo
como un equipo multidisciplinar centrado en
la satisfaccion al cliente.

Sin duda, esta transformacion supuso un
cambio radical; y aunque para nosotros su-
ponia adoptar una estructura mucho mas di-
ficil y compleja de gestionar, para el cliente
suponia una relacion cercana y estrecha.
Suponia, en definitiva, hacerle sentir
especial.

Precisamente, los buenos resultados obteni-
dos en las primeras pruebas piloto nos dieron
la fuerza para llevar a cabo todo el desplie-
gue, que implicé una transformacion muy
profunda. Pasamos de estar organizados
pOr procesos a organizarnos por clientes.
Pasamos de trabajar pensando en mejorar
nuestra propia eficiencia a trabajar orientados
a ofrecer una experiencia de cara al exterior.
Pasamos de trabajar en espacios estancos a
espacios abiertos que invitaban a la colabora-
cion y dejaban atras las jerarquias.

ALICIA GARCIA

Directora de Business
Transformation y Customer

Experience de Arval

Los Account Team integran a toda la cadena
de valor en torno a un espacio

de trabajo comun que favorece

la comunicacion y la toma de decisiones

© Fig. 1.
“Account Team”

GESTOR
CONTRATOS

ACCOUNT
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Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD N° Il 2017

13



Articulo | Nuevos modelos de organizacion

» QLo que no se mide no se
puede mejorar

Como no podia ser de otra manera, todos es-
tos cambios estructurales vinieron acompa-
Aados de un nuevo sistema de medicion
completamente orientado al cliente, que per-
mite ademas el empoderamiento de los em-
pleados, pero sin que Arval pierda el control
de los resultados.

Hoy por hoy, con esta estructura completa-
mente consolidada, la mejora del servicio ha
dado como resultado mas de un 90% de
clientes muy satisfechos con el servicio. De
hecho, el NPS (nivel de recomendacion) de
Arval ha aumentado en 20 puntos en estos
tres ultimos anos, lo que supone situarnos
Los 4 retos del Account Team segun Alicia Garcia: diez puntos por encima del sector.

Los Account Team son el nuevo estandar para incrementar el nivel Como un reloj suizo
de servicio a nuestros clientes. Este modelo organizativo integra
a toda la cadena de valor en torno a un espacio de trabajo comun

que favorece la comunicacion y la toma de decisiones.

Efectivamente, como todo esfuerzo tiene su
recompensa, a finales del pasado afio pasa-
do recibimos el reconocimiento a la
“Excelencia en Calidad”, un galardon otorga-
do por el Kaizen Institute, en colaboracion
con la Asociacion Espafnola para la Calidad
(AEC).

I. Re-organizacion de equipos:
El primer reto ha sido pasar de una organizacién por Procesos a
una reorganizacion por Clientes, mediante la creacién de nuevos
puestos de trabajo, redefinicion de funciones, responsabilidades
y dimension de los equipos. Creamos nuevas matrices de
competencias promoviendo el coaching motivacional, individual

! Sin duda, el éxito de este proyecto es que
y por equipos.

conjuga la experiencia en los servicios con el

1. Revision de Procesos:

La revision de procesos nos llevé a redisefar el pasillo del
cliente: procesos, contact plan y canales de comunicacion,
internos y externos, adaptados y redisefiados a las nuevas
funciones que garantizasen una buena experiencia para el
Cliente.

Ill. Reorganizacién de la oficina:

Las nuevas mesas de trabajo son amplias y ocupan mucho
espacio. Una reorganizacién del espacio, sin paredes con
zonas diafanas y amplia vision donde los equipos pueden
trabajar de forma intuitiva y practica.

IV. Management:

Este fue el reto quizd mas importante, el cambio cultural

del trabajo; hacer equipo con tus companeros de mesa y
también con tus jefes para obtener contribuciones mutuas. Era
importante cambiar la cultura hacia una organizaciéon matricial
otorgando a cada responsable, el compromiso sobre su equipo,
la coordinacion y gestion del trabajo y la satisfaccion de los
clientes.

Una nueva organizacion de trabajo que garantiza a nuestros

clientes una atencién exclusiva y personalizada.
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profundo conocimiento de los clientes, consi-
guiendo que todo esté sincronizado como un
reloj suizo. Por supuesto, toda esta estructura
se sustenta siempre sobre la base de la mejo-
ra continua.

Este galardén no sdélo nos situa como referen-
te sino que supone un acicate para impulsar
un cambio profundo en la cultura corporativa
de cualquier empresa, sea cual sea el sector
al que pertenece. Sin duda siendo mas efica-
ces, se mejora el nivel de satisfaccion de los
clientes y, por qué no, también se motiva al
empleado aumentando su orgullo de perte-
nencia a la empresa. Si todo el engranaje flu-
ye, el éxito esta practicamente asegurado.

Ahora bien, hay que ser consciente de que
una empresa debe ser el reflejo de las exigen-
cias y las expectativas de un cliente. Por eso,
ya no basta con ofrecer una experiencia satis-
factoria; esto es ya una exigencia. El valor
estd en que esa experiencia sea Unica.
¢ Asumimos el reto? Q

Sigue a la AEC en oo@
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Hace ya dos anos, los resultados del
primer Think Tank AEC de Calidad pu-
sieron en negro sobre blanco el estado
de la disciplina y sus profesionales. No
era, ni es, una posicion comoda. La
pérdida de influencia de la funcion su-
puso, también, la pérdida de relevancia
de los profesionales de la Calidad. No
era, como estos anos han demostrado,
un drama exclusivo de los profesiona-
les de la Calidad. Sino que otros profe-
sionales “funcionales”, como los res-
ponsables de tecnologia, de medio
ambiente, de responsabilidad social o
de recursos humanos sufrian, y sufren,
una situaciéon muy similar. La conclu-
sién no era, entonces, tan obvia como
lo es ahora. Las organizaciones, como
la propia economia y la sociedad, se
encuentran inmersas en un proceso de
transformacion profundo y radical y los
“funcionales”, los propios modelos de
organizacion e incluso el liderazgo de
los maximos ejecutivos estan en entre-
dicho, incapaces de responder a un en-
torno de cambio exponencial.

No estaba en duda la profesionalidad de di-
rectivos y responsables, era la propia Calidad
que necesitaba ser revisada, vista con nue-
VOS 0jos, actualizada y sincronizada con los
retos que el nuevo paradigma plantea. La in-
certidumbre es la sensacion dominante y a la
que la Calidad, de la mano de la AEC, debe
dar respuesta si quiere retomar el papel es-
tratégico que siempre ha jugado en las orga-
nizaciones y en la economia.

Gestionar para transformar

Tras dos anos de trabajo, la Comunidad AEC
de Calidad presentd en su 22 Reunién
Plenaria 2017 los avances en el marco con-
ceptual de la Calidad Qin, que se define
como un modelo de diagnéstico de la situa-
cion de una organizacion, su adecuacion a
los objetivos estratégicos, su coherencia or-
ganizativa, su sincronizacion con el entorno y
su cultura y gestion del talento. No es, como
senalé Marta Villanueva, directora general de
la AEC, un marco “acabado”. “No es su sen-
tido; nuestro marco conceptual estara siem-
pre en cambio, como lo esta la economia y
nuestras empresas”. En el mismo sentido,
José Manuel Moreno, Presidente de la
Comunidad, indicé que “presentamos un

En este complejo escenario econdmico

y social es necesario un modelo de

liderazgo y organizacion que facilite la
gestion del cambio, que aporte agilidad,
adaptabilidad, sostenibilidad, perdurabilidad,
competitividad, innovacion, gestion del
conocimiento, eficiencia, gestion del talento...

modelo en su version Beta, que seguira cam-
biando y adaptandose conforme lo utilicen e
implanten las empresas. Es un proyecto que
estara siempre enriqueciéndose y creciendo
de la experiencia obtenida de cada aplica-
cioén en cada empresa”.

Una vision

En este complejo escenario econdmico y so-
cial es necesario un modelo de liderazgo y
organizacion que facilite la gestion del cam-
bio, que aporte agilidad, adaptabilidad, sos-
tenibilidad, perdurabilidad, competitividad,
innovacion, gestion del conocimiento, efi-
ciencia, gestion del talento...

Para la AEC y la Comunidad AEC Calidad,
encargada del desarrollo, la Calidad posee
en su ADN esa vision transversal de las orga-
nizaciones que ofrece una vision sistémica,
integral e interconectada de la empresa y
que, por tanto, facilita su gestion, potencia su
agilidad, eficiencia y capacidad de adapta-
cion al entorno.

Por ello, la AEC habla un idioma comun y
compartido para los responsables de la ges-
tion, que facilita la comunicacion y la transmi-
sién de conocimiento a lo largo de toda la
empresa.

El reto de la AEC es dar respuesta, desde la
disciplina Calidad, a los enormes cambios a
los que nos enfrentamos en las empresas y
en la sociedad, ofrecer una vision distintiva
para aquellos que tienen la maxima respon-
sabilidad de las organizaciones que les facili-
te lainspiracion necesaria para liderar en este
entorno de cambio exponencial.

Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD N° Il 2017
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La Calidad Qin es ya una vision inspiradora y
una herramienta de diagnostico

© Metodologia de analisis y diagnéstico

\NTELlGENC[A
VAILLYIOW

36

» Una hipotesis

Las organizaciones son sistemas comple-
jos, integrados en otros sistemas de rango
superior (cadenas de suministro, sectores,
territorios...) que constituyen, en su suma,
el “macrosistema” econdémico global. Las
empresas no son actores individuales que
puedan decidir y actuar sin conexion algu-
na con su entorno. Como sistemas tienen
un objetivo y captan del entorno los recur-
SOs necesarios para poder llevarlos a cabo.
Deben necesariamente crear valor, que
debe ser siempre superior a la simple suma
del valor aportado por cada parte de ma-
nera individual, y deben ser eficientes en la
captacion y el consumo de recursos para
cumplir con su objetivo.

Las empresas son, por tanto, entidades
complejas que no pueden ser gestionadas
sin una vision de conjunto y sin conocer las
interrelaciones entre sus areas y con el en-
torno. Esta vision soélo la puede ofrecer,
con la intensidad y capilaridad imprescindi-
ble, la disciplina Calidad. La vision tradicio-
nal de las organizaciones no soélo ofrece
una vision parcial de su realidad, supone
una carga a la hora de alcanzar los objeti-
vos estratégicos, lastrando la gestion del
conocimiento y su capacidad de adapta-
cion anteponiendo los intereses particula-
res (los objetivos de los funcionales y de las
areas) a los colectivos y a los intereses del
conjunto de la empresa.

Estamos en un tiempo de transicion entre
un paradigma social y econémico y otro.
Esto implica que no hay una unica res-
puesta ni una Unica vision; el nuevo siste-
ma econémico se esta conformando,
transmutandose cada dia, cada segundo
impulsado por una innovacion tecnoldgica
exponencial y disruptiva.

Un marco conceptual

Nuestro reto es, por tanto, facilitar una vi-
sion mas que contribuya a simplificar un
escenario complejo. Esto se concreta en
una metodologia de diagndstico de la si-
tuacién de una empresa en un momento
dado vy ofrecer soporte para el liderazgo,
desde el disefio de la estrategia hasta su
despliegue. Debe ser, ademas, una

Sigue a la AEC en oo@
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herramienta de intervencion, que facilite la
evaluacion de los retos y la priorizacion de
las acciones. En suma, una vision de la
gestion de empresas en cambio
permanente.

La Calidad Qin no es una norma ni preten-
de ser un modelo “al uso”. Es ya una pers-
pectiva Unica para visualizar y entender las
empresas, en torno a los 6 ejes transver-
sales fundamentales, de analizar los retos
y los objetivos, de alineamiento de la orga-
nizacion y sus procesos con su modelo de
negocio actual o futuro asegurando al
maximo la coherencia de las “acciones”
con estos objetivos.

Hoy la Calidad Qin es ya una
vision inspiradora y una
herramienta de diagnéstico.

Los 3 ejes de contexto son el primer paso
del analisis y permiten conocer la situacion
de una empresa en un momento dado,
analizando su modelo organizativo (proce-
s0s), personas (perfiles y cultura) y entorno
(en su sentido mas amplio, tanto cercano
como lejano). Los ejes de contexto esta-
blecen el punto de partida fundamental
para abordar cualquier proceso de
transformacion.

No es un modelo evolutivo. No hay, por
tanto, una Calidad Qin mas avanzada vy
otra menos evolucionada. Lo relevante es
alcanzar la coherencia de toda la organiza-
cion, de sus procesos y de sus personas,
con el modelo de negocio y determinar el
mejor camino para ayudar a la consecu-
cion de los objetivos estratégicos vy
tacticos.

Los Estados de la Calidad Qin

La AEC Calidad Qin establece cuatro
Estados que definen un conjunto de ca-
racteristicas basicas que facilitan un cierto
nivel de agrupamiento. Cada Estado res-
ponde a un escenario empresarial concre-
to como resultado de la suma de cada uno
de los ejes. Utilizando la analogia de los
estados de la materia, cada “estado” su-
pone, respecto al anterior, un mayor nivel
de energia y, por tanto, organizaciones
mas rapidas, mas agiles pero también mas »

La disciplina Calidad ofrece vision,
metodologias, herramientas y

buenas pricticas a la alta direccion y al resto
de la organizacion

© Estados de la Calidad Qin

S: Sdlido

L: Liquido
G: Gaseoso
P: Plasma

1 bdsicas que facilitan un cierto nivel de agrupacion. Un “Estado” se define tanto por las
| caracteristicas de cada eje transversal como por la relacion de éste con el resto de los ejes.

|
L 1 Los Estados no representan, de manera absoluta, un modelo evolutivo, ya que cada Marca y
' cada Modelo de Negocio tiene necesidades y retos distintos.

\
v
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1 Ej.: El estado de la materia (Séfido, Liquido, Gaseoso, Plasma...): Los mismos elementos acttan e interactian de manera
\, diferente en funcion de fa energia de la que disponen. ’
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El Modelo Calidad Qin es un proyecto
que estard siempre enriqueciéndose y
creciendo de la experiencia obtenida de
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cada aplicacion en cada empresa

» desestructuradas. Al igual que la materia

cambia de estado en funciéon de la energia
disponible en sus atomos. Asi, establece-
mos 4 Estados de la Calidad Qin:

- Estado S (sélido) que responde a organi-
zaciones lentas, estructuradas interna-
mente por la practica y ni por una vision,
con niveles de interaccion muy bajos con
el entorno.

= Estado L (Liquido), organizaciones mas
flexibles vy, al tiempo, estructuradas a tra-
vés de procesos y con una capacidad de
“adopcion” al medio mas eficiente.

- Estado G (Gaseoso) definido por organi-
zaciones cambiantes, con mas interac-
cion con el entorno y mas expansivas y
con estructuras/procesos ordenados
pero mas adaptativos, con capacidad de
respuesta a los cambios del entorno
suficiente.

=> Estado P (Plasma), en transformacion ace-
lerada y permanente, procesos cambian-
tes, maxima interaccién con el entorno.
Este Estado viene a definir, finalmente, la
hipotesis de la Calidad Qin: marcas que
gestionan distintos modelos de negocio,
CONn un compromiso activo y real con sus
clientes y grupos de interés, estructurados
mediante proyectos y misiones. Siempre
en transformacion, siempre en cambio.

Es evidente que una compafia no tendra
nunca sus 6 ejes posicionados en el mismo
Estado. En las simulaciones realizadas
hasta el momento, las empresas, mas alla
de su modelo de negocio, no cuentan con
un Estado unico pero si con un Estado do-
minante, determinado como la media entre
los 6 ejes transversales.

Los siguientes pasos

Desde el momento de la presentacion en la
Reunion Plenaria del dia 15 de junio de
2017, la Comunidad AEC Calidad se plan-
tea 4 retos que deben alcanzar su final en
el Dia Mundial de la Calidad 2017. Estos
son:

- Finalizar la metodologia de diagndstico,
asegurando la coherencia y la integridad
del marco conceptual y del modelo.

=> Evaluar, en casos reales en empresas, la
solidez del marco conceptual y del mo-
delo, tanto en la diagnosis como en el
proceso de intervencion.

- Editar una nueva edicion de Cuadernos
de Calidad que integre, en su Unico vo-
lumen, tanto la vision, los objetivos y las
metodologias.

= Iniciar el despliegue en las Comunidades
y Comités AEC.

El Dia Mundial de la Calidad 2017 sera, si
se alcanzan todos los objetivos, el mo-
mento en que la Calidad Qin, nuestro mar-
co conceptual vera la luz no sélo como un
proyecto o una vision de la AEC. Para no-
sotros, para la Asociacion Espafnola para
la Calidad supone un cambio en nuestro
rol y en nuestra cultura. Nuestra apuesta,
impulsada por Miguel Udaondo, presiden-
te de la AEC, y respaldada por la Comision
Ejecutiva, la Junta Directiva y por la es-
tructura ejecutiva de la AEC, supone un
profundo cambio: dejar de ser reactivos
para ser proactivos, definir una vision pro-
pia de la Calidad y, desde el compromiso
y el convencimiento, compartir esta vision
con otros para formar parte del conoci-
miento y de la experiencia de los lideres,
presentes y futuros, que deben guiar a las
empresas en un futuro complejo, emocio-
nante y lleno de oportunidades. Q
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[.a AEC celebra su Asamblea General 2017
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La Asamblea General
aprob6 también el Informe
de Responsabilidad
Corporativa 2016. En este
documento se recogen los
aspectos mas
relevantes desde el punto
de vista econdémico, social
y ambiental. Este Informe
esta disponible en la
pagina web de la

Asociacion (www.aec.es).

Descargate el Informe
de Responsabilidad
Corporativa 2016
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LA AEC CELEBRO, EL DIA 25 DE MAYO,
SU ASAMBLEA GENERAL 2017 EN LA
SEDE DE LA ASOCIACION DE LA PRENSA
DE MADRID. Uno de los primeros puntos
del orden del dia fue la presentacion del
Informe del Presidente, por aparte de Miguel
Udaondo, quién realizé un resumen de las di-
ferentes actividades e iniciativas que esta lle-
vando a cabo la Asociacion, como la puesta
en marcha de los principios de la Calidad
Qin.

Acto seguido, Marta Villanueva, directora ge-
neral de la AEC, presento las cuentas anua-
les de la AEC correspondientes al ejercicio
2016, que incluyen el balance de situacion, la
cuenta de pérdidas y ganancias y el control
presupuestario a 31 de diciembre de 2016.

A continuacion, se llevd a cabo la sancién del
presupuesto previsto para 2017 y se trato el
capitulo de cuotas para el afo 2018, que se
mantienen como en el ano 2017, por lo que
quedan como se ve en la tabla adjunta. Q

Cuotas AEC 2018

Miembros Individuales

Miembros Colectivos

110 euros

Grupo 1. Hasta 20 empleados 110 euros
Grupo 2. De 21 a 50 empleados 270 euros
Grupo 3. De 51 a 250 empleados 515 euros
Grupo 4. De 251 a 1.000 empleados 1.040 euros
Grupo 5. Mas de 1.000 empleados 2.050 euros
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Adios a Ramon Robles,
miembro distinguido de la AEC

EL PASADO 4 DE ABRIL FALLECIA
RAMON ROBLES, Miembro de Distinguido
de nuestra Asociacion y presidente del
Comité AEC Entidades de Certificacion des-
de 2004 hasta 2010.

Ramon Robles era ingeniero Industrial, es-
pecialidad Técnicas Energéticas por la ETSII
de Bilbao y desde el ano 1976 se dedico a la
calidad debido a su incorporacion en el
Grupo SGS, ocupando diferentes puestos
en la Organizacion. Su dilata trayectoria pro-
fesional se puede resumir en: garantia de
Calidad en la construccion, montaje, puesta
en marcha y explotacion de centrales nu-
cleares; Asesoria a empresas y a la adminis-
tracion en la elaboracién de normativa de
calidad y disefio de sistemas de gestion, or-
ganizacion y calidad; Auditorias de calidad
de acuerdo a normas 10CFR50, AQAP,
ANSI, PECAL, ISO, etc.; Certificacion de sis-
temas de calidad, medio ambiente,

seguridad, productos y servicios; Formacion
sobre calidad en Universidades, Escuelas
de Negocios y Centros de Formacion.

Ramoén Roble fue vocal de la junta Directiva
desde 2006 a 2012. Ese mismo ano, la AEC
le nombraba miembro distinguido de la
Asociacion por el continuado compromiso
con las iniciativas de nuestra entidad, asi
como por el prestigio alcanzado en su tra-
yectoria profesional. Y, en el aho 2008, fue
elegido Premio Lider en Calidad 2008, ga-
lardon que designa al Lider en Calidad de
una organizacion que cuenta con la capaci-
dad de gestionar, de liderar equipos y de
aplicar las herramientas necesarias para
adaptarse a los cambios del entorno
empresarial.

Desde la AEC nos sumamos al dolor por su
pérdida y expresamos nuestro mas sincero
pésame a familiares y amigos. Q

Nuevo convenio de colaboracion

entre la AEC yla AEM

LA AEC Y LA ASOCIACION ESPANOLA
DE MANTENIMIENTO (AEM) han firmado
un convenio de colaboracion mutuo para
posibilitar y facilitar, entre otras cuestiones, la
transferencia y divulgacion de conocimiento.
El acuerdo ha sido firmado por el presidente
de la AEC, Miguel Udaondo, y el presidente
de la AEM, Francisco Javier Gonzalez.

Entre otras acciones, a través de este acuer-
do ambas entidades buscaran sinergias
para el desarrollo conjunto de proyectos na-
cionales e internacionales o para favorecer el
intercambio de informacion sobre temas que
puedan ser considerados de interés para las
dos entidades. Q
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COMPLIANCE
SUMMIT 2017
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La jornada AEC Compliance Summit

muestra la importancia de
una vision muladisciplinar de la gestion
‘compliance’ en las empresas

LA AEC, CELEBRO, EL PASADO 16 DE
MAYO, LA JORNADA AEC COMPLIANCE
SUMMIT 2017 un encuentro multidisciplinar
y multidimensional para conocer las distintas
perspectivas y visiones que conforman el
concepto ‘compliance’ o cumplimiento nor-
mativo, que esta ocupando y preocupando a
los altos directivos y a las empresas. Y que
ademas, contd con la colaboracion como
partners de Control Solutions y ComplianZen.

El evento fue inaugurado por el presidente de
la AEC, Miguel Udaondo, que indico que el
concepto del ‘compliance’ consiste en “vol-
ver a las bases que se han dado por sabidas
para hacer las cosas bien a través de unos
protocolos y unas medidas que dotaran de
calidad al trabajo de una empresa u
organizacion”,

En la cita se reunio a un grupo de expertos
que ofrecieron diferentes perspectivas del
concepto compliance. La primera interven-
cion fue la de José Enrique Diaz, Director de
Auditoria Interna de Bergé, que habld de lare-
lacion entre Compliance, ética y gobernanza.

Sobre todo centrd su intervencion en la im-
portancia de ejercer un liderazgo ético vy re-
calcod que “que la ética, como conductor de
‘compliance’, no va de reglas ni de codigos,
sino que va de valores”. Ademas, resumio que
la idea del ‘compliance’ consiste en “no hacer
dano y no dejar que te hagan dano”.

Por su parte, Luis Rodriguez, Socio de
ComplianZEN, durante su ponencia sobre
‘compliance’ penal, destacd que la forma-
cion es clave en este concepto, “hay que ex-
plicar todo a las personas que forman parte
de una organizacion para que se consiga un
‘compliance’ basado en calidad reguladora”.
Rodriguez senald que los requisitos para evi-
denciar que una empresa cumple con el
‘compliance’ penal consisten en “tener un
mapa de riesgos adaptado vy realista; unos
protocolos implicados en todos los departa-
mentos de una empresa; un modelo de ges-
tibn de recursos financieros justificado y es-
tructurado; un canal ético en el que recibir
consultas y denuncias; un sistema disciplina-
rio claro y aplicado en todos los niveles y lle-
var una verificacion periddica”.
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La directora general de la AEC, Marta
Villanueva, presentd cual es la relacion que

existe entre el concepto Compliance vy
Calidad. Destaco que “tras la crisis y la trans-
formacion digital, el mundo se ha dado la
vuelta, la gente se empieza a cuestionar
todo, se empiezan a crear las cosas desde
cero y esto genera calidad, que es exacta-

iR

mente lo que es el ‘compliance”.

Villanueva destacd que la AEC se compro-
mete a “promover, inspirar e impulsar este
mensaje a profesionales y empresas, fomen-
tar el intercambio de informacion, sensibilizar
y formar a las distintas gamas y segmentos
de una empresa, € impulsar el liderazgo ético
para dar ejemplo a la sociedad”.

La jornada también conté con la intervencion
del gerente de Governance y Corporate
Compliance de AENOR, Salvador Roman,

quien senald que el modelo de gestion penal
para la prevision de riesgos “a pesar de no
ser obligatorio, es recomendable implantarlo
para que, ante un delito, se demuestre de
manera interna que habia un modelo de pre-
vencion para evitar ese riesgo y de forma ex-
terna se compruebe que a pesar del delito
existian  unos medios para poder
gestionarlo”.

Ademas, el acto contd con la participacion
del socio de Control Solutions, Andy Douglas;
la responsable de Calidad y Compliance de
3M, Esther Guidotti y el secretario de la
Comision de Auditoria y Cumplimiento vy vi-
cesecretario del consejo de Iberdrola
Ingenieria 'y  Construccion, Emilio S.
Hernandez, que analizaron en una mesa re-
donda experiencias de referencia sobre la
aplicacion del ‘compliance’ en diferentes
sectores. Q

La AEC, colaborador estratégico del |
Congreso de Industria Conectada 4.0

LA ASOCIACION ESPANOLA PARA LA
CALIDAD ES COLABORADOR ESTRA-
TEGICO DEL | CONGRESO DE
INDUSTRIA CONECTADA 4.0, organiza-
do por el Ministerio de Economia, Industria
y Competitividad, y que tendra lugar el dia
21 de septiembre en el Centro de
Convenciones Norte de Ifema, Madrid.

Este congreso sera el punto de encuentro
de los profesionales y las empresas con la
tecnologia, la innovacion, la competitivi-
dad, las personas y con la Industria
Conectada 4.0.

Puedes consultar toda la informacion de
este congreso en: www.cic40.es Q
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LLa AEC apuesta por la agilidad,

la transformacion digital y la ciberseguridad

en el Congreso CSTIC

LA AEC Y LA COMUNIDAD AEC CSTIC
CELEBRARON EL DIA 30 DE MAYO UNA
NUEVA EDICION DEL CONGRESO
CSTIC, que gird en torno a tres conceptos
cada dia mas presentes en las organizacio-
nes: la agilidad, la transformacion digital y la
ciberseguridad. Este Congreso contd con
Caelum, iLife y Panel como partners, y con
Imagar como colaborador.

‘BeAgile. BeDigital. BeSecure’ ha sido el
lema de este congreso en el que los partici-
pantes hablaron y contaron su experiencia
sobre los modelos de gestion agiles en un
entorno de transformacion digital. Ademas,
abordaron aspectos de la ciberseguridad
como la seguridad de la informacion, segu-
ros cibernéticos y la seguridad en fabrica.

Ismael Fuentes de Imagar fue el encargado
de “dirigir” esta Master Class en torno a las
tecnologias de la informacion, dividida en
dos bloques. Por un lado, se hablé de
Transformacion digital y, por otro, de
ciberseguridad.

El director de sistemas de Iberdrola, Roberto
Marijuan, y el mentor agil de 233 Grados de
Tl, Javier Garzas, centraron sus ponencias

en laimportancia de las personas en la trans-
formacion digital, senalando que ésta no va
de tecnologia, sino que es un cambio cultural
basado en las personas. Marijuan sefial6 la
importancia de la gestion del talento de las
personas como eje principal para la mejora
de la competitividad de las empresas. Y
Garzas destaco la idea del ‘peopleware’,
donde hay que anteponer a las personas
para no evitar una transformacion mal
gestionada.

Durante su intervencion, el director de
Operacionesy cofundador de Panel Sistemas
S.L, Pablo Rivera, indicd que la transforma-
cion digital consiste en una revolucion, en
pasar de un pensamiento lineal a uno de ren-
dimientos acelerados. Ademas, habld sobre
el ‘lean managment’, una manera de gestio-
nar una empresa gque consigue mas produc-
tividad vy eficiencia con menos aporte
econoémico.

Por su parte, el jefe de Proyectos de
Innovacion de Ibercaja, Victor Royo, nos ex-
plicd como la entidad financiera ha implanta-
do la metodologia Agile. Nos expuso cuales
han sido las lecciones que han aprendido en
el proceso. Destaco que hay estrategias que
fracasan porque no se han implantado bien
en la empresa. Explicd que estas nuevas for-
mas de trabajo consisten en elegir adecua-

Q AEC #CSTIC
Congreso

CSTIC2017

Be Agile. Be Digital. Be Secure
Madeid, 30 de mayo de 217

damente la metodologia de trabajo, en
aprender mas jugando que estudiando y en
motivar a las personas para conseguir mejo-
res resultados.

CIBERSEGURIDAD

@e

El gerente de Incibe, Félix Barrio, nos expuso
cuales son sus principales proyectos y servi-
cios, haciendo especial hincapié en el
CERTsi. EI CERT de Seguridad e Industria
CERTSI, es la Capacidad de Respuesta a in-
cidentes de Seguridad de la Informacion del
Ministerio de Energia, Turismo y Agenda
Digital y del Ministerio del Interior. Nos
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explicd que en 2016, el CERTsi gestiond
115.257 incidentes, la mayoria de ellos acce-
S0 Nno autorizado y fraude. Esta cifra se ha
multiplicado por cuatro en los ultimos dos
anos debido al incremento de dispositivos
conectados a la red y el 90% de estos ata-
ques se debid a una mala gestion.

Tras él, el responsable de CEO de llife
Security, Jesus Cabrera, manifesté que
‘FootballLeaks’ “no se trata de un ciberata-
que de un fan del futbol, es un ataque pre-
meditado, que utilizé métodos muy comple-
jos en el que se unieron un objetivo, un
atacante motivado y un consumidor interesa-
do, la base de cualquier ataque”. Alertd de
que el principal problema de los ciberata-
ques es pensar que No te va a tocar.

Por su parte, el responsable de Negocio de
Ciberseguridad en Espana de Thales
Sistemas de Seguridad, Agustin Solis, centro
Su ponencia en el reglamento europeo de
proteccion de datos, con el que se pretende
“proteger los datos de las empresas para
que no se usen para conculcar los derechos
de los ciudadanos”. La proteccion de los da-
tos y la ciberseguridad van de la mano, por
ello hay que entender que la ciberseguridad
tiene parte de tecnologia, pero la gran parte
es formacién y concienciacion de las
personas.

El presidente de Comunidad AEC CSTIC y
director de Caelum, Ramiro Carballo, aposto

por la seguridad del software, por “incorpo-
rar en su clico de vida una serie de chequeos
para controlar la seguridad en cada una de
sus etapas”. Ademas, el responsable de
Aseguramiento de Watch And Act, Javier
Huergo, habld de un seguro del ‘ciber riesgo’
cuyas principales coberturas son la respon-
sabilidad civil, los gastos y coberturas com-
plementarias y la defensa juridica y fianzas.

PREMIOS CSTIC 2017

Como broche final de esta cita, la Comunidad
AEC CSTIC entregd sus Premios Calidad
CSTIC 2017, unos galardones que destacan
y reconocen a las empresas que han aplica-
do con éxito estrategias de mejora de proce-
sos en el ambito de las TIC y que hayan con-
tribuido de manera innovadora en la mejora
de la competitividad desde el punto de vista
del negocio.

En la categoria de mejor solucion en el ambi-
to de las TIC para la mejora de la competitivi-
dad desde el punto de vista del negocio,
Tecnomatrix BCN S.L fue la empresa pre-
miada. Ademas, Endesa y Agricultores de la
Vega de Valencia (SAV) recibieron una men-
cion. Fraternidad Muprespa recibié el premio
en la categoria de mejores practicas en la
mejora de los procesos de desarrollo de sof-
tware, y finalmente, en la categoria de mejo-
res practicas en el gobierno corporativo de
las TIC, Gas Natural Fenosa/Sistemas de
Informacion recibié una mencion. Q
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AEC Execuuve In51ght sobre Compliance Penal

QAEC .E){EG-U'I'H_!'E

INSIGHT

Compliance Penal:

Lineas estratégicas de defensa

Luis Rodriguez Soler
CEOQ, Complianfen

Puedes ver este encuentro aqui:

LA AEC IMPULSABA LA CULTURA DE
COMPLIANCE CON LA CITA AEC:
EXECUTIVE INSIGHT que se celebro el pa-
sado 4 de mayo y que contd con la ponen-

cia de Luis Rodriguez Soler sobre
“Compliance legal: Lineas estratégicas de
defensa”.

En este encuentro, que participaron de for-
ma exclusiva 20 personas y fue retrasmitido
via streaming, Luis Rodriguez Soler nos ex-
puso las claves para transformar la Gestion
Compliance en una oportunidad para las
empresas y, de esta manera, liderar organi-
zaciones éticas que cumplen sus compromi-
Sos con transparencia y responsabilidad. Q

Anota en tu agenda, los dias 5 y 6 de octubre
celebramos el XXII Congreso de
Calidad en la Automocion

50

EN 2017, SE CELEBRA LA VIGESIMO SE-
GUNDA EDICION DEL CONGRESO DE
CALIDAD EN LA AUTOMOCION, que se ha
convertido en una cita imprescindible para
los profesionales de la automocion y la cali-
dad en nuestro pais.

El encuentro se celebrara en la ciudad de
Vitoria, los dias 5 y 6 de octubre y en esta
ocasion se ha elegido como lema “Evolucion.

Gestion 4.0”. En esta cita se analizara la si-
tuacion en que se encuentra la funcion
Calidad en las organizaciones en esta cuarta
revolucion industrial, y como ésta lidera la
Gestion 4.0. También conoceremos las ex-
periencias de algunos dirigentes de la alta di-
reccion, y como se preparan para afrontar los
nuevos retos. El programa del Congreso se
completa con la visita a las instalaciones de
Mercedes Benz Vitoria.Q

XXII Congreso
de Calidad en
Ia Automocion

Evolucion. Gestion 4.0
Vitoria-Gasteiz, 5 y 6 de octubre de 2017
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AEC Executive Insight

sobre la Gestion del Camblo

EL DIA 31 DE MAYO CELEBRAMOS UN
NUEVO ENCUENTRO AEC: EXECUTIVE
INSIGHT que, en esta ocasion, se dedico a la
Gestion del Cambio. En este encuentro exclusi-
VO y retransmitido via streaming conocimos la
vision de Félix Gomez, subdirector de Calidad e
Innovacion de CLH y responsable académico de
AEC: Executive, sobre la Gestion del Cambio.
Félix Gomez destacd que nunca antes ha estado
tan vigente y ha sido tan necesario gestionar el
cambio en las organizaciones. En esta cita tam-
bién participd Inés Juste, presidenta del Grupo
Juste, quién nos presentd como ha gestionado

Accede
para ver la
ponencia de
Félix Gomez

ella el cambio en una empresa familiar. Q

Fallece Alberto Urtiaga de Vivar,

[=]:

Accede
para ver la
ponencia de
Inés Juste

apasionado por la calidad y la AEC

EL DiA 14 DE JUNIO FALLE-
CiA ALOS OCHENTAY CIN-
CO ANOS DE EDAD
ALBERTO URTIAGA DE
VIVAR FRONTELO, Miembro
de Honor de la AEC, vocal del
Consejo Nacional y Presidente
de Honor del Comité Asesor
de la AEC desde julio de 2010.

Alberto Urtiaga era Licenciado
y Doctor en Quimica por la
Universidad Complutense.
Inicid su trayectoria profesio-
nal en el campo de la ense-
Aanza, pasando a la empresa
privada y posteriormente in-
gres6 como Cientifico Titular
en el CSIC.

Pasaria después al IRANOR,
desde donde por el RD
1614/85 le trasladaron al

Ministerio de Industria, en el
que fue Consejero Técnico del
Area de Calidad. Fue el primer
director del CERPER vy direc-
tor gerente de ENAC, puesto
en el que se jubilo.

Finalizada su etapa profesio-
nal, continud su pasion por la
calidad y participd activamen-
te en diferentes actividades de
la AEC, como en el Comité
Asesor, fue presidente del
Comité de 2003 a 2010; en la
elaboracion de articulos para
la revista CALIDAD vy diversos
grupos de trabajo.

Desde la AEC nos sumamos
al dolor por su pérdida y ex-
presamos nuestro mas since-
ro pésame a familiares y ami-
gos.Q
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Lal Jornada AEC- A3e

de Eficiencia energética analiza los nuevos

LA AEC Y LA ASOCIACION A3E ORGANI-
ZARON, EL PASADO 20 DE JUNIO, LA
PRIMERA JORNADA SOBRE EFICIENCIA
ENERGETICA. Esta cita, patrocinada por
Carlo Gavazzi y Cydesa, fue el balance a un
ano de aplicacion del Real Decreto 56/2016.

La cita comenzo tras la bienvenida inaugural
de Marta Villanueva, directora general de la
AEC, y Rodrigo Morell, presidente de A3e.
Los dos destacaron la importancia de la cer-
tificacion de auditores energéticos.

Ellos dieron paso a un primer bloque de con-
ferencias en el que participaron Maria |.
Cubillo de SinCe02; Ricardo Alvarez de DNV
GL; Josefa Alonso del Ayuntamiento de
Madrid y Jacinto Lopez de Cydesa.

Maria Cubillo nos explicod las claves para im-
plantar con éxito un sistema de gestion de la
energia. Por su parte, Josefa Alonso expuso
como han implantado la norma ISO 50001 en
las bibliotecas publicas del Ayuntamiento de
Madrid. Un proceso que ha tenido que adap-
tarse a las caracteristicas de cada uno de los
centros que tienen, un total de 32.

De la mano de Ricardo Alvarez conocimos
cuales son los elementos criticos en las

horizontes para el futuro energético

auditorias en energéticas. Y, por su parte,
Jacinito Lopez nos contd como funciona la
solucion de Cydesa para la calidad y gestion
del suministro eléctrico.

Tras una pausa para el café y hacer networ-
king, Begofa Beltran, presidenta de la
Comunidad AEC Medio Ambiente, realizé un
exhaustiva comparacion entre la norma ISO
14001 y la ISO 50001. Tras ella, conocimos
de lamano de Luis Marqués de GEN Europe,
como utilizan la linea de base como herra-
mienta de medicién de ahorro.

A continuacién escuchamos unos casos
practicos. Primero, Victor Rodriguez de
Airbus y Marta Aguilar de Creara expusieron
como han llevado a cabo la implantaciéon de
la ISO 50001 en Airbus, incluido el proceso
de certificacion.

El caso de Gestamp en materia de eficiencia
energética, lo presentdé Santiago Esarte,
quien destaco que la reduccion del consu-
mo les ha permitido ser mas competitivos.
El broche final fue la ponencia de Enrique
Gonzalez quién explicd en qué consiste la
certificacion profesional en el ambito de efi-
ciencia energética y que gestiona el
CERPER. Q
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Emociones, realidad virtual,
tendencias y tecnologia... el coctel perfecto

de la jornada AEC Open Experience

EL DIiA 13 DE JUNIO NOS REUNIMOS
CON EXPERTOS Y MARCAS DE
EXPERIENCIA DE CLIENTE, para conocer
de primera mano las ultimas tendencias en
esta materia. La jornada AEC Open
Experience se celebrd en Aranjuez, en el ho-
tel NH Collection, y reuni¢ a mas de 100 pro-
fesionales dispuestos a divertirse, intercam-
biar conocimiento y hacer networking. Esta
cita contd con Altitude, lbercaja, NH Hoteles
y Madison como partners.

El presidente de la AEC, Miguel Udaondo, v el
director general sur Europa de NH Hotel
Group, Hugo Rovira, fueron los encargados
de dar la bienvenida a este encuentro.

La cita comenzaba con un bloque de confe-
rencias. La primera en intervenir fue Susana
Canton, experta en alto rendimiento, quien
nos desveld unos a uno beneficios del alto
rendimiento. Tras ella, Emilio Alvarez, director
de formacion y desarrollo de RRHH de
PeopleUp, nos habld de la exponencialidad

de los cambios que vivimos en la actualidad.
De hecho destacd que “hay que gestionar la
caducidad de la transformacion para dirigir
las empresas”.

El programa conté con dos mesas redondas.
La primera hablé de tecnologia y personas y
fue moderada por Monteserrat Marti, directo-
ra de Madison Market Reserarch, y junto a
ella estaba Nacho Torre, director de marke-
ting y estrategia digital de Ibercaja; y Cristina
Lopez, Head of Customer Experience de Gas
Natural Fenosa.

Montserrat Marti destacd que la experiencia
del cliente, nace del cliente y que las empre-
sas nos dirigimos a éste a través de mdltiples
canales. Por su parte, Nacho Torre y Cristina
Lopez expusieron tres ideas claves o fuerza
de la gestion de la experiencia de cliente en
Sus empresas.

Cristina Lopez destacd que “la experiencia »

de cliente no es una opcion, hay que

Miguel Udaond
Presidente =

PERSONAL o
EX?Emmm Oaltitude
CLIENTE
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» gestionarla si o si”. Para hacerlo hay que me-
dir para escuchar al cliente y es un asunto
que afecta a toda la organizacion. Para
Nacho Torre, en experiencia de cliente hay
que cumplir y sorprender, hay que tener en
cuenta las emociones del cliente, “porque
importan y mucho, para crear recuerdo”.

La siguiente mesa trato el tema de como la
tecnologia va a impactar en la relacion entre
marca y cliente. Este debate fue moderado
por Raquel Serradilla, vicepresidenta de
Altitude Software para Espanay Portugal, y
destacod que “con las redes sociales y los
smartphones los ciudadanos han pasado
de ser espectadores a ser actores, y han
empezado a decir a las marcas lo que tie-
nen que hacer”.

Junto a ella estaban Jorge del Rio, consultor
y emprendedor de Innovan_do, y Cécile
Rénier, directora de calidad y experiencia de
cliente de Microsoft.

Jorge del Rio destacé que lo relevante en ex-
periencia de cliente “no es acertar a la prime-
ra, sino ser el primero en acertar” sobre todo
en un entorno en el que estamos

digitalizados, concretd que “somos digitales
y la tecnologia nos tiene que ayudar a medir
y evaluar”.

Por su parte Cécile Rénier expuso que hay
que prestar mucha atencion a coémo nos
comportamos como clientes, porque “todos
somos clientes, todos somos usuarios”.

Elintenso programa de la manana se cerraba
con la intervencion de Alicia Mora, COO vy
Co-Founder de Emotion Research Lab, que
nos explicd como funciona su metodologia
para medir las emociones de las personas y
qué aplicaciones tiene. De hecho, ilustrd su
intervencion mostrando la medicion de las
emociones de los asistentes a la Jornada.

Tras una pausa para un coctel, el programa
de AEC Open Experience se cerraba con la
intervencion de Alberto Carlier, business de-
velopment de Virtualware. En su intervencion
nos explico cudl es la diferencia entre realidad
virtual, aumentada y mixta. Su intervencion se
caracterizo por la cantidad de ejemplos reales
que estan llevando a cabo con estos tipos de
“realidades”, de hecho los asistentes proba-
ron gafas de realidad y otros gadgets. Q
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Acto de presentacion del Programa

AEC-ESADE, el impulso definitivo

de tus capacidades directivas

EL DIA 21 DE JUNIO, LA AEC Y ESADE
PRESENTARON EL PROGRAMA DE DE-
SARROLLO DE DIRECTIVOS y que han ela-
borado las dos instituciones conjuntamente.
Este programa permite a los profesionales de
la Calidad conocer las claves de la alta direc-
cion y que combina la experiencia de ESADE
con la vision transformadora de la disciplina
Calidad de la AEC.

El director de ESADE Madrid, Enrique
Verdeguer, y el presidente de la AEC, Miguel
Udaondo, fueron los encargados de dar la
bienvenida a esta sesion. Por su parte, el
director del programa por parte de ESADE,

Juan Carlos Amaro, presenté a los asisten-
tes el programa AEC-ESADE, y destacdé que
este programa permite impulsar las capaci-
dades de management, desarrolla la vision
estratégica y fortalecer el liderazgo.

Como broche final de la sesion, Enrique
Verdeguer impartié una Master Class en la
que respondié a la cuestion de ¢sigue te-
niendo sentido la estrategia en un mundo
en permanente cambio? En concreto anali-
z0 si una planificacion adecuada y una eje-
cucion estratégica son ventajas competiti-
vas para que las organizaciones sean
diferentes. Q

En septiembre celebramos el 4° Congreso

de Prevencion de Riesgos Laborales

La Asociacion Espanola para la Calidad, a tra-
vés de su Comunidad AEC PRL, organiza la
cuarta tercera edicion del Congreso de
Prevencion de Riesgos Laborales, que se ce-
lebrara el proximo 20 de septiembre, bajo el
lema: “Comunica y activa la prevencion”.

El Congreso, por medio de sus mesas redon-
das y conferencias, difundira contenidos de
maximo interés relacionados con la preven-
cion de riesgos laborales. En esta edicion,
conoceremos experiencias practicas relacio-
nadas con la movilidad sostenible, la

comunicacion interna, nuevo enfoque de los
factores psicosociales asi como la participa-
cion de los medios y el uso de herramientas
sociales en la divulgacion de la prevencion. Q

Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD N° Il 2017
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The quality network www.trigo-group.com

L TRIGO

TREQ - TRIGO EXPERTS FOR QUALITY

Con el fin de dar respuesta a las necesidades y demandas de nuestros clientes en servicios relacionados
con la Calidad, TRIGO ha desarrollado su nueva division “TreQ”, TRIGO Experts for Quality”

TRIGO ha unificado los servicios de ingenieria de calidad y de procesos, con el fin de solucionar los
problemas de calidad de una forma personalizada y a medida.

Disponemos de mas de 40 expertos en todo el mundo, que nos permiten colaborar con nuestros clientes en
diferentes paises, impulsando la innovacién, anticipando y resolviendo cualquier problema relacionado con la
Calidad.

TreQ ofrece soluciones de consultoria expertos en calidad en las areas de :
* Formaciones
e Auditorias
* Consultorias
* Ingenieros Residentes

Para mas informacion: José M. Martin // TreQ Director Spain&Portugal // M. +34 669 41 18 12
spain @trigo-group.com
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Nuevos avances de AENOR en seguridad alimentaria

AENOR, la entidad de evaluacion de la con-
formidad de referencia en Espana, ha lanza-
do nuevos servicios dirigidos a garantizar la
seguridad alimentaria.

En concreto, ha concedido su primer certi-
ficado de Produccién de porcino criado sin
antibiéticos desde el destete al sacrificio y
requisitos de trazabilidad a lo largo de la ca-
dena de produccion.

Este certificado garantiza la ausencia de
aplicacion de antibidticos al ganado porcino
criado desde el destete hasta el sacrificio,
asi como la trazabilidad e identificacion de
la carne fresca y de los productos carnicos
amparados por la certificacion, alo largo de
la cadena de produccion industrial. AENOR
laboratorio realiza estos analisis. Jamones
Airesano ha logrado este reconocimiento.

Por otro lado, AENOR laboratorio ha obteni-
do la acreditacion de ENAC para la realiza-
cion de ensayos de migracion de sustancias
no volatiles en materiales plasticos destina-
dos a entrar en contacto con alimentos.

Estos analisis permiten garantizar la seguri-
dad de los envases y materiales destinados
a entrar en contacto con alimentos, com-
probando que no transfieren sustancias
quimicas que pudieran poner en peligro la
salud humana.

AENOR innova permanentemente en servi-
cios de evaluacion de la conformidad capa-
ces de responder con eficacia a las nece-
sidades especificas de las organizaciones.

\ o

La certificacion profesional y la formacion virtual,
claves para ofrecer una calidad superior

Las soluciones de Altitude son cada vez
mas populares entre las empresas de todo
el mundo que se comprometen con la cali-
dad en sus interacciones con los clientes.
Por esta razon, las organizaciones deman-
dan de forma creciente profesionales certi-
ficados que sean capaces de exprimirlas al
maximo. La tecnologia es sélo una herra-
mienta: el impacto real proviene de la forma
en la que se utiliza para mejorar el servicio al
cliente, las ventas, los servicios y, en Ultima
instancia, reducir los costes.

Ante esta necesidad, hemos lanzado Al-
titude University Knowledge Hub, nuestra
nueva plataforma de formacion, informacion
y certificacion profesional online. En ella se
puede acceder al nuevo Programa de Cer-
tificacion Profesional, al calendario de se-
siones formativas, tanto presenciales como

virtuales, acceso a la formacion recibida en
el perfil de cada usuario. Para adecuarnos a
las necesidades formativas reales del mer-
cado, se han creado siete perfiles:

+» Contact Center Agent

+ Contact Center Team Leader

 Contact Center Manager

» System Administrator

« Technical Support

* Pre-Sales

+ Solutions Developer

Tanto nuestros cursos como nuestros exa-
menes de certificacion ayudan a las empre-
sas a crecer y a diferenciarse a través de
una mejor experiencia de cliente con perso-
nal altamente cualificado, asi como suponer
un desarrollo en la carrera de los empleados
y el aprovechamiento maximo de las capa-
cidades de nuestro producto.

Sigue a la AEC en eo@
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Brains International Schools, referente en educacion de calidad

El grupo Brains International Schools termina
un curso mas con 100% de aprobados en la
Evaluacion para el Acceso a la Universidad
(EVAU). Este éxito es el resultado de un com-
pleto método educativo que abarca desde los
10 meses hasta los 18 anos, que los alumnos
pueden disfrutar en la zona de Arturo Soria
(Brains International School Conde de Orgaz
y Maria Lombillo) y en La Moralgja.

Todos los alumnos obtienen un nivel de bili-
guiismo real, en el que se expresan con la mis-
ma naturalidad y riqueza de vocabulario en

espafiol e inglés. En sus Ultimos afos de es-
tudio los alumnos reciben en horario escolar
la preparacion para los examenes Proficiency
de Cambridge, certificado mas avanzado ex-
pedido por la institucion.

Desde los 3 anos, los alumnos aprenden tam-
bién aleman y francés, llegando a hablar cua-
tro lenguas. El centro de La Moraleja imparte
el programa del Bachillerato Internacional (IB),
reconocido en todo el mundo.

La formacion integral del alumno se completa
con el uso de nuevas tecnologias aplicadas
a la educacion, el fomento de la practica de-
portiva diaria y su Programa de Desarrollo de
Competencias Emocionales y Sociales ‘Bra-
ins Values'. Se perfila asi un alumno versatil,
con capacidad de adaptacion a las nuevas
demandas del mercado laboral y con las ha-
bilidades necesarias para motivarse y perse-
guir sus metas, adoptando una actitud positi-
va ante la vida.

Ibercaja renueva su patronazgo con la AEC

La AEC e Ibercaja han firmado un convenio de
colaboracion por el que la entidad financiera
vuelve a ser Entidad patrono de la AEC para el
ano 2017. El acuerdo ha sido suscrito por
Miguel Udaondo, presidente de la AEC, y por
Nacho Torre, director de Marketing y Estrategia
digital de Ibercaja.

Los patronos AEC son empresas lideres en
sus areas de actividad y colaboran en la pro-
mocion, difusion y realizacion de actividades
que sensibilizan, divulgan y fomentan la nueva
disciplina Calidad de la AEC. No son s6lo em-
presas comprometidas, son ejemplos de
como la nueva Calidad se vive en organizacio-
nes lideres y referentes. Una disciplina Calidad
moderna, abierta y transformadora, como
motor del desarrollo de las personas, la com-
petitividad de las organizaciones y la mejora
de la sociedad.

Durante el primer ano de patronazgo de
Ibercaja con la AEC, se han llevado a cabo dis-
tintas acciones, entre las que cabe destacar
las jornadas que, con el titulo “Nuevo

Management: calidad, transformacion y trans-
versalidad”, se celebraronen Zaragoza vy
Burgos. Por otro lado, en Madrid se celebro la
Cumbre AEC Experiencia de cliente en la que
se reunieron los partners impulsores de la ini-
ciativa AEC Experiencia de Cliente, que contd
con laintervencion de Nacho Torre, director de
Marketing y Estrategia Digital de lbercaja y vi-
cepresidente del Comité de Experiencia de
Cliente de AEC. Ademas, han sido diversas las
colaboraciones que, como ponentes, han rea-
lizado los expertos de Experiencia Cliente e
Innovacion de Ibercaja en distintas jornadas
realizadas por AEC en este ambito.

Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD N° Il 2017
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Johnson & Johnson Medical Devices: Escuchar a los clientes e identificar sus
necesidades es clave para aportarles valor

Durante 130 anos Johnson & Johnson
Medical Devices (JUMD) ha colaborado con
hospitales, instituciones sanitarias y otras or-
ganizaciones del sector salud, situando siem-
pre al paciente en primer lugar.

El entorno sanitario espanol esta viviendo un
momento de cambio sin precedentes. Cada
vez es mayor el interés por conseguir la sos-
tenibilidad del sistema, la necesidad de redu-
cir costes, de mejorar los resultados clinicos
e incrementar la satisfaccion de los pacien-
tes. Un nuevo enfoque de la asistencia sanita-
ria es critico, los hospitales trabajaran con
aquellos proveedores que les aporten un va-
lor diferencial.

JJUMD, en su labor por conseguir la excelen-
cia 'y un acercamiento a las instituciones sani-
tarias que satisfaga sus necesidades cam-
biantes, ha desarrollado CareAdvantage, un
enfoque holistico que ayuda a sus clientes a
ofrecer excelencia en los cuidados continuos
a sus pacientes.

CareAdvantage representa el nuevo modelo

de colaboracioén y trabajo de JUJMD con sus
clientes. Centrado en entender las necesida-
des especificas de cada institucion sanitaria,
ofrece soluciones innovadoras y personaliza-
das que les permitan mejorar sus resultados
clinicos y economicos.

Para ello, J&J pone a disposicion de sus
clientes todas sus capacidades y conoci-
mientos proporcionando valor mas alla de
sus productos de tecnologia sanitaria, bus-
cando convertirse mas en un socio que en un
simple proveedor. Estas competencias se ca-
tegorizan en cuatro areas:

* Resultados en salud

» Procesos asistenciales de los pacientes
* Eficiencia de la cadena de suministro

* Nuevos modelos comerciales

CareAdvantage comienza escuchando. Tras un
analisis en profundidad, JUMD identifica, de la
mano de sus clientes, los objetivos, prioridades
y retos a los que se enfrenta y co-crea e imple-
menta soluciones a medida que les permita
medir los resultados y el impacto obtenido.

Thales Espaia, nuevo patrono de la AEC en 2017

Thales Espana se ha sumado este ano al gru-
po de patronos AEC, una incorporacion que
se ha formalizado con la firma de un acuerdo
suscrito por presidente de Thales Espana,
Jesus Sanchez Bargos, vy el presidente de la
AEC, Miguel Udaondo.

Las dos entidades se unen para llevar a cabo
una serie de acciones conjuntas que contri-
buran a la promocién y al fomento de la cali-
dad para la mejora de la gestion en las
empresas.

Ademas, en virtud de este acuerdo, Thales
participara también como partner impulsor en
las iniciativas AEC Calidad y AEC Experiencia
de Cliente, ademas de actuar como entidad
embajadora de la AEC en aquellos eventos en
los que asi se le requiera.
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Trigo Qualitaire Ibérica sigue creciendo

TRIGO ha inaugurado recientemente sus nuevas instalacio-
nes en Braga (Portugal) constituyendo asi la nueva Sucursal
de Trigo en el pais luso y consolidando su plan estratégico
de expansion internacional previsto para la primera mitad
de ano.

La nueva sede fue inaugurada por el Director General de
Espana y Portugal, Marcel Cremades, con su equipo direc-
tivo, J.M. Martin Director de Desarrollo, Silvia Ruiz Directora
de RR.HH, J.M Martinez Director de Operaciones, J.A.
Tena Director Financiero y M. Morais responsable de
Desarrollo y Operaciones en Portugal.

Estas instalaciones cuentan con mas 500 metros cuadra-
dos distribuidos en oficinas y areas de trabajo perfecta-
mente acondicionadas para revisiones, inspecciones, re-
trabajos, espacio ESD, formaciones, etc... y en una zona
proxima a los principales fabricantes de la industria auto-
motriz, con lo que TRIGO conseguira dar soporte al clister
de automocion del norte de Portugal.

Desde esta nueva sede se coordinaran todas las

QAEC:

Descubre AEC: Executive

Hemos creado AEC: Executive para inspi
transformar e impulsar a los profesionales
que quieren ser protagonistas del cambio
en sus empresas en un escenario dominad
por la incertidumbre y abierto a multiples
posibilidades.

Conoce nuestros servicios exclusivos:

Open Programs
Corporate Programs
Advisory Executive
Meetings Executive

operaciones en Portugal, acercandonos aun mas a nues-
tros clientes con el fin de ofrecer una mayor eficiencia ope-
rativa en la Peninsula Ibérica.

Esta es la consecucion de la primera fase del plan de desa-
rrollo centrado en la zona Norte de Portugal, en los proxi-
mos meses TRIGO arrancara con la segunda fase y esta-
blecera una nueva sede proxima a Palmela, que dara
servicio a la zona central/sur del pais.

executive.aec.es
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Q Comité AEC Aeroespacial

En abril se celebrd la segunda reunion del 2017
del Comité AEC Aeroespacial, en las instalaciones
de IK4 TEKNIKER, en Eibar, Guipuzkoa. Alli pudie-
ron escuchar una ponencia del anfitrion sobre las
actividades que realizan en el sector aeroespacial
y una visita a las instalaciones. En la reunion, los
vocales analizaron el estado actual de los grupos
de trabajo y revisaron sus acciones pendientes.

Q Comité¢ AEC Agroalimentario

En su pasada reunion del 21 de junio, el Comité
aprendio sobre el control oficial para la defensa
de la calidad alimentaria y contra el fraude alimen-
tario en Espafna gracias a la ponencia de Ana
Isabel Bravo, Subdirectora Adjunta- Subdireccion
General de Control y Laboratorios Alimentarios
del MAPAMA. Ademas, el Comité ha comenzado
a trabajar en su jornada anual y en otras activida-
des de difusion y divulgacion.

Q Comité AEC Automocion

En el mes de marzo el Comité se reunid en
CETEMET, el Centro Tecnoldgico Metalmecanico
y del Transporte, con sede en Linares, Jaén. En la
reunion se llevo a cabo una demostracion practi-
ca de Realidad Virtual aprovechando la exposi-
cion del nuevo vehiculo de lujo con propulsion
100% eléctrica de Velantur Cars.

La siguiente reunion se celebré en SEAT Barcelona
y fue todo un éxito en cuanto a la convocatoria. En
esta sesion se contd con la participacion de va-
rios profesionales de SEAT, Joaquin Serra,
Director de Calidad, Francisco Requena, Manager
Técnicas de Automatizacion y Digitalizacion y
Mireia Bonilla de Aseguramiento Virtual. Ademas,
los vocales pudieron visitar las instalaciones de la
fabrica.

Q Comunidad AEC Calidad

En la segunda reunion plenaria del 2017, el 6rgano
de gobierno de la Comunidad presentd el marco
conceptual de los principios de la Calidad Qin, una
vision avanzada de la Calidad, capaz de ofrecer un
diagnostico de la situacion de las empresas vy fa-
cilita un conjunto de herramientas y metodologias.
Este modelo establece tres ejes de contexto (orga-
nizacion, entorno y personas) que definen el estado
de la organizacion en el presente y en torno a seis
ejes transversales sobre los que actuar.

Sigue a la AEC en oo@
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Q Comité AEC Confiabilidad

Este Comité esta inmerso en los preparativos de
su proximo Congreso, el XIX Congreso de
Confiabilidad que tendra lugar en el mes de no-
viembre en Las Palmas de Gran canaria.
Ademas, en la reunion del dia 1 de junio también
trabajaron en la programacion y planificacion de
nuevas actividades.

Comité AEC
Entidades de Certificacion

El Comité celebrd su reunién el dia 5 de junio vy,
en ella, ha comenzado a trabajar en las nuevas
actividades que va a desarrollar para poner en
valor el Comité, a raiz de los datos de una en-
cuesta a sus vocales.

Comunidad AEC

Experiencia de Cliente

La reunion numero 11 de esta Comunidad tuvo
como anfitrion a Arval - Cardif (Grupo BNP Paribas)
y, como tal, fueron los encargados de impartir dos
ponencias. Una sobre “el empleado, figura clave
para una Experiencia de Cliente excepcional” del
equipo BNP Paribas Cardif: Beatrice Roussel,
Responsable RRHH, Penélope Salas, Responsable
Comunicacion y Customer Experience, Borja
Ramirez, Jefe Proyecto Customer Experience,
Ester Pérez, Gerente de Proyectos. La otra ponen-
cia fue impartida por el Equipo Arval: Alicia Garcia,
Directora de Customer Experience y Mayte Ruiz,
Responsable de Calidad Service Delivery, y se ti-
tuld “La importancia de la gestion de proveedores
en Experiencia de Cliente”. Fue una reunion llena
de interesantes contenidos.

Comité AEC
Industrias de la Moda

En su pasada reunion del mes de marzo en Ernst
& Young, el Comité trabajo en la organizacion y
propuesta de actividades para 2017 (plenarias,
congresos..). ademas tuvieron dos intercambios
de experiencias practicas. Por un lado, un works-
hop “La Industria de la Moda y su impacto eco-so-
cial” que fue coordinado por la empresa anfitriona.
Y luego se hizo la presentacion del Informe de
Sostenibilidad del Grupo Cortefiel por parte de
Ana Fombella, directora de RSC.

Q calidad | Revista de la ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD Ne Il 2017



Comunidades y Comités AEC |

62

Q Comunidad AEC Innovacion

Begoria Penfa, gerente de innovacion de Repsol,
ha sido elegida presidenta de esta Comunidad.
En los Ultimos 4 afos ha desarrollado su profe-
sibn en el ambito de la Innovacion, la Mejora
Continuay la Gestion del Conocimiento para con-
tribuir a la generacion de una Estrategia de
Innovacién, en la Transformacion Lean de diferen-
tes areas y unidades de negocio.

Como presidenta de la Comunidad AEC, Begona
Pena se ha propuesto fomentar el intercambio de
experiencias y buenas practicas, potenciar la
creacion de grupos de trabajo que generen con-
tenidos de valor para los vocales, la industria y la
sociedad; e impulsar el crecimiento de la
Comunidad.

Q Comunidad Lean Six Sigma

En su ultima reunion esta Comunidad realizd una
revision de sus indicadores y analizo el estado de
sus grupos de trabajo. Ademas, tuvo una sesion
monografica sobre Lean Healthcare de la mano
de Jesus Cadarso y dos ponencias. Una sobre
“Lean-Teligencia Emocional. Del corazon a los re-
sultados” de Gustavo Amorés; v la otra fue el caso
de éxito de CRISA “Aplicacion filosofia Lean en la
fabricacion” de la mano de Carmen Bartolomé, Im-
provement & Planning.

Comunidad AEC

Prevencion de Riesgos Laborales

El pasado 14 de junio se celebrd la reunion plenaria
de la Comunidad AEC PRL en el Campus de For-
macion de Iberdrola, instalaciones que se visitaron
al final de la reunion. Los vocales de la Comunidad
hicieron un seguimiento de los grupos de trabajo y
ademas trabajaron en los preparativos de su proxi-
mo Congreso que se celebrara en Valladolid el 20
de septiembre.

Ademas, con motivo del Dia Mundial de la Segu-
ridad y Salud en el Trabajo, la Comunidad AEC
PRL quiso hacer hincapié en la importancia de
una adecuada gestion de la PRL y elabord un
video para dar a conocer la comunidad y sus ac-
tividades.

[=] %EI

Video de H F
la Comunidad AEC PRL .
El:.. il ]

Comité AEC Industrias y
Servicios para la Defensa

La reunion n° 113 del Comité AEC Industrias y
Servicios para la Defensa se celebro el 20 de ju-
nio de 2017, en las instalaciones del Centro
Espanol de Metrologia, CEM, en Tres Cantos,
Madrid. En esta cita contaron con una exposicion
del anfitrion sobre la infraestructura nacional de
las medidas y realizaron una visita a las instala-
ciones. En la reunion los vocales del Comité tra-
taron el estado actual de sus grupos de trabajo.

Sigue a la AEC en eo@
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Comunidad AEC Q
Medio Ambiente Comunidad AEC RSE

La Comunidad se reunio el dia 27 de junio en las  La reunion n° 15 de la Comunidad AEC RSE se cele-
instalaciones de IMDEA. Alli pudieron escuchar la  bré el 5 de mayo en las instalaciones de Enagas y el
ponencia “Andlisis de Sostenibilidad de Sistemas tema de la sesion fue innovacion y emprendimiento.
Energéticos en IMDEA Energia” impartida por Die-  En ésta se trabajo enla estructuracion de los Grupos
go Iribarren y José Luis Gélvez y, ademas, realiza- de Trabajo y se presentaron a los nuevos vocales.
ron una visita a los laboratorios, plantas piloto y el Ademas, Luis Emilio Martinez Gavira, responsable
campo solar. En la reunion plenaria analizaron los  Emprendimiento Corporativo e Innovacion Abierta en
resultados de la celebracion de la | Jornada de Efi-  Enagas hizo una presentacion del Programa de
ciencia Energética y organizada por la AEC Y A3e;  Emprendimiento Corporativo e Innovacion. Y también
y trabajaron en qué estado estan las relaciones escucharon una ponencia sobre RSC vy
institucionales con la Oficina de Cambio Climatico. Emprendimiento. Emprendimiento Social de Braulio

i T 1 Pareja Cano. CEO & Cofunder en Social Emprende en
| |l e : J la Asociacion Espafiola de Emprendedores Sociales.

Impulsando
aquipo

10

Bonificables
FUNDAE

Nuevas Convocatorias FUNDAE
Septiembre - Diciembre 2017 e

créditos!

p ~
-
- - -

A~ R -

Formacion AEC
Mixta y Online Tutorizada




Cerper |

L.os 20 anos del CERPER

En 2017 se cumplen 20 ainos de la emision de los primeros certificados por parte
del Centro de Registro y Certificacion de Personas, CERPER. Hoy, podemos decir
que se han conseguido los objetivos que en su inicio se fijé la AEC. Y el CERPER ha
entrado en un periodo de madurez, superandose los 6.000 certificados emitidos
pero, sobre todo, la certificacion ha evolucionado desde el ambito inicial del
CERPER (calidad y medio ambiente) a nuevas profesiones y sectores (como los
auditores de eficiencia energética) como respuesta a la demanda del mercado.

Para conocer de cerca y de primera mano como ha cambiado la certificacion de
profesionales y como ha evolucionado la calidad en estos ainos, hemos reunido y
conversado con diferentes actores que han sido protagonistas de estos primeros
veinte afos de la vida del CERPER. Un grupo de profesionales que nos acercan,
a través de unas breves entrevistas, como funciona el CERPER y los certificados,
sus origenes y una vision a futuro.

En concreto han participado en este debate:

’ ALBERTO
PABLO JOSE URTIAGA ENRIQUE ENRIQUE
CULEBRAS RIAL DEVIVAR* GONZALEZ MARCO

Primer Presidente Primer Director Director actual Chairman del
Presidente actual y segundo del CERPER del CERPER PRU (Personnel

del CERPER Director del desde 2014 Register Unit)

CERPER The European
Organization for

Quality (EOQ)

* . . o 5 . p N -
In Memoriam: poco antes del cierre de esta edicion Alberto Urtiaga de Vivar fallecia a los 85 arnos de edad. Desde nuestras paginas queremos agradecer y destacar su
amabilidad y predisposicion para responder a nuestras preguntas, asi como sus numerosas contribuciones realizadas en la revista durante mucho tiempo. Desde la AEC nos
sumamos al dolor por su pérdida y expresamos nuestro mds sincero pésame a familiares y amigos.

Puedes obtener més informacion de este servicio por correo electronico en cerper@aec.es o en el teléfono 915752750.
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1. ;Gomo nace la iniciativa de desarrollar la
certificacion de personas en dmbito de calidad en
Espaiia? ;Con qué objetivo?

ALBERTO URTIAGA DE VIVAR » Se origi-
na en Europa. La Comision de la UE habia
emprendido una reforma de gran calado
para cambiar las directivas técnicasy con-
vencionales, por las Directivas de nuevo
enfoque.

Esto suponia un cambio fundamental en
la carga de la prueba, que pasaba de es-
pecificar en la propia Directiva los requisi-
tos con sus detalles del como se demos-
traba, con las herramientas a aplicar...; a
confiar en las normas técnicas, hechas
por terceras partes y por consenso (por
ejemplo por el CEN vy sus afiliados) que
aseguraban, entre otros aspectos, su
actualidad.

De este modo, un cuerpo normativo fuer-
te y aplicable en todas las directivas y re-
glamentos, exigia que los sistemas de
evaluacion de la conformidad necesitaran
de personas bien formadas, tanto para
formar y evaluar a los alumnos, como
para auditar a las empresas. De aqui

vienen los distintos niveles de la EOQ, que
implanta el CERPER.

Se elaboraron asi los programas de forma-
cion y metodologias de evaluacion comu-
nes para todos los paises de la UE. Esto
incluye el objetivo de crear un esquema fia-
bley, por lo tanto, acreditable que propor-
cionaron las directivas de nuevo enfoque.
Y que, ademas, facilitaba la movilidad de
los profesionales del sector de la Calidad.

La AEC, el miembro espanol dela EOQ, se
encargo de la elaboracion de esos progra-
mas y organizo el sistema para formar con
estas premisas a los profesionales que de-
sarrollarian estas tareas.

Tan intensa fue la participacion de la AEC,
que acabd asumiendo la Presidencia del
PRU, que es el érgano dentro de la EOQ
que hace el seguimiento del esquema en si'y
registra a las personas que alcanzan los ni-
veles establecidos. En la actualidad, la AEC
mantiene este registro a nivel europeo.

/Gomo percibian las empresas en aquella época
(1997) el valor de un certificado personal?

ALBERTO URTIAGA DE VIVAR » Que yo
recuerde salvo CESOL para la soldadura,
no existia en Espafa ningun otro sistema
0 exigencia de cualificaciones que de-
mostraran la capacidad técnica de los
profesionales en el amplio campo de la
Calidad.

Por lo tanto, la empresa, salvo excepcio-
nes y en el citado ambito de la soldadura,

desconocia el valor que les aportaba di-
cho certificado, tanto a la hora de selec-
cionar a sus empleados, como a la hora
de implantar planes de formacion y man-
tenerlos actualizados. A esta situacion
respondio agilmente la AEC, con la elabo-
racion de planes de informacion y forma-
cion a las empresas y difundiendo el valor
de los certificados mediante conferencias
y seminarios.

»

Puedes obtener més informacion de este servicio por correo electronico en cerper@aec.es o en el teléfono 915752750.
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3. ;Resultaba dificil, por novedoso, hacer entender a los
profesionales y las empresas el sentido y el valor de un

certificado personal?

JOSE RIAL » No era facil y sigue sin ser facil.
Las empresas veian el certificado casi exclusi-
vamente como colofén a una accion de for-
macion de técnicos, gestores o auditores, y
menos como la magnifica herramienta que
pueden utilizar para la calificacion y seleccion
de personal. De ahi surgi¢ la idea en 1995 de
crear la Bolsa de Empleo CERPER para poner

en valor el certificado profesional.

Por su parte, los profesionales lo veian como
un valor anadido a su CV y, poco a poco, fue-
ron apreciando su importancia intrinseca,
como lo demuestra el alto porcentaje de pro-
fesionales que, desde los inicios y hasta aho-
ra, renuevan sus certificados.

:Se contd con apoyo de la administracion publica para
la puesta en marcha de la certificacion de personas en

ambito de la calidad?

ALBERTO URTIAGA DE VIVAR » Participd
de forma muy activa el Ministerio de Industria
a través de la Subdireccion General de la
Calidad. Pero fue algo méas que la puesta en
marcha, porque a la hora de conocer la nue-
va Certificacion que se iba a implantar en
Europa, se desperto tal interés en otras aso-
ciaciones por captar esta nueva fuente de
actividades y recursos que, incluso, una or-
ganizacion muy potente hizo gestiones de
gran altura que dificultaron el arranque.

La intervencion del Ministerio fue definitiva

para desbloquear esa situacion, porque téc-
nicamente no habia alternativas. La asocia-
ciébn mejor preparada y con mejores res-
puestas a las exigencias técnicas era la AEC,
que se hizo cargo de desarrollar el
esquema.

Y, al final, tras las demostraciones oportunas
de la AEC para la emision de certificados, el
Ministerio incorporo, a sus programas de in-
formacion y difusion sobre la calidad, la
puesta en marcha del CERPER vy los
certificados.

/Qué supone tener un certificado CERPER?

ENRIQUE GONZALEZ » El objetivo principal
de la certificacion es contar con un aval exter-

no e independiente de las competencias que
posee el profesional. Este reconocimiento tie-
ne especial importancia en un ambito profe-
sional donde no existe una titulacion oficial
como son los ambitos en los que desarrolla-
mos nuestras actividades de certificacion.

Los profesionales que optan por la certifica-
cion tienen un valor afadido respecto a otros
profesionales del mismo ambito que no lo ha-
cen dado que se han sometido a un proceso
externo de comprobacion de su nivel de

competencia. Este valor ahadido cobra mayor
importancia si pensamos en un mercado la-
boral europeo, porque los esquemas que uti-
lizamos en ambito de la calidad, el medio am-
biente y la seguridad alimentaria son europeos
y estan elaborados con el consenso de los
paises que participan en la EOQ.

El profesional certificado en estos ambitos
que busca desarrollar una carrera profesional
en otro pais europeo cuenta con la ventaja de
tener un reconocimiento de competencias
que es exactamente el mismo con el que
cuentan los profesionales de ese pais.

Puedes obtener més informacion de este servicio por correo electronico en cerper@aec.es o en el teléfono 915752750.
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Otro valor afadido del certificado es formar
parte de una comunidad de profesionales
con intereses comunes. Esto se hace visible
especialmente en los Foros Cerper, encuen-
tros de profesionales certificados que veni-

mos celebrando desde 2005 siempre con
una alta asistencia e interés, que sirven de
punto de encuentro en el que tratar temas
de actualidad e interés para los profesiona-
les certificados.

6. ;Como valora que haya profesionales que siguen
manteniendo en vigor el certificado que obtuvieron

en 19977

PABLO CULEBRAS » El certificado CERPER
es un valor anadido muy importante en el
curriculo de los profesionales dedicados a
actividades de gestion de la calidad.

El hecho de mantener el certificado durante
afos, con las periddicas recertificaciones,

demuestra no solo el valor que le adjudican
las personas certificadas, sino el que tam-
bién le dan y valoran las empresas, porque
en su plantilla tienen a profesionales con
una cualificacion demostrada a través de
un certificado emitido por una entidad
independiente.

7. En su opinién jcomo ha evolucionado el sector de
la calidad en estos 20 aios?

PABLO CULEBRAS » La calidad de hoy se
parece muy poco a la que haciamos hace
20 anos. Hemos pasado del control, auto-
control y aseguramiento de la calidad, apli-
cado sélo a los productos, a incluir los ser-
vicios, la gestion de la calidad en la
organizacion, la calidad total, la gestion

medioambiental, etc.

La gestion de la calidad es y debe ser ac-
tualmente integral, debe abarcar todas las
funciones de las empresas, los productos y
los servicios, en todo tipo de organizacio-
nes, ya sean privadas o publicas.

8. ;Qué tendencias hay a nivel europeo en relacion a
la certificacion de personas?

ENRIQUE MARCO » Desde la EOQ se han
detectado distintas necesidades en el mer-
cado laboral y se desarrollan actividades en
consecuencia. En primer lugar, los perfiles
con los que tradicionalmente hemos trabaja-
do, gestores y auditores de sistemas de
gestion, se han visto potenciados de manera
consecuente con la tendencia de las normas
de sistemas de gestion que dan a estos pro-
fesionales un papel con vision estratégica y
que, ademas, suponga un apoyo para la
toma de decisiones en la organizacion.

En paralelo, detectamos la necesidad de
nuevos perfiles derivados ya sea de nuevas
tendencias en la gestion, ambitos como la
gestion de riesgos, o de la aparicion de nue-
vas profesiones que requieren de la defini-
cién de sus requisitos de competencia. La
EOQ recoge las necesidades y las tenden-
cias a través de los distintos paises miembro
y que trabajan en la elaboracién y revision de
los esquemas de certificacion de personas.

Desde la EOQ consideramos que la »

Puedes obtener mas informacion de este servicio por correo electronico en cerper@acc.es o en el teléfono 915752750.
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» actividad de certificacion de personas tendra un
importante desarrollo en el futuro puesto que
percibimos un cambio en el paradigma de las
profesiones tradicionales, que pasaban por una
formacion académica formal y homologada que
abria el acceso a un determinado puesto de tra-
bajo, por un perfil de nuevas profesiones en el

que las competencias permiten al profesional
el acceso al puesto son mas importantes que
el contar con una formacion académica con-
creta. Es en este ambito donde la certifica-
cion de personas puede aportar valor a tra-
vés de la definicion de perfiles de competencia
y la evaluacion de los mismos.

/Como imagina la certificacion en el futuro, qué

cambios piensa que va a necesitar incorporar para
adaptarse a los nuevos tiempos?

ALBERTO URTIAGA » Un futuro excelente y
cada vez mas necesario. A partir de esta pers-
pectiva, veo dos aspectos: el técnico y el
social.

Desde el punto de vista técnico, creo que debe-
rlamos ir a un conjunto méas concreto, reducien-
do en lo posible sus metodologias y con la vista
puesta en las nuevas tendencias sobre la
Calidad.

Desde el social, veo el peligro que supone para
la empresa la externalizacion creciente, contra-
tando profesionales autbnomos, por lo tanto
duenos de su tiempo que, sin duda, va a llegar
con fuerza en las areas de inspeccion y audito-
ria, tanto internas como externas.

La cadena de valor que proporciona la
Acreditacion, en Espafia proporcionada por
ENAGC, aligual que en toda Europay en el mun-
do, no debe romperse y hay que mantenerla

integra hasta la entrega de los certificados
con sus renovaciones.

Va a ser muy dificil controlar la adecuada ca-
pacidad técnica de forma permanente, con
auditores externos. Me estoy refiriendo a las
certificadoras, si quieren al menos mantener
su competitividad.

Se hara cada vez mas necesario un sistema
que garantice no solo la formacion de las per-
sonas, sino la evolucion en el tiempo de sus
conocimientos y habilidades. Eso, entre otras
ventajas, es lo que esta ofreciendo el CERPER
y empieza por cumplir consigo mismo.

Habria que disefar un plan evolutivo de infor-
macion y posterior difusion, revisando los te-
mas actuales de formacion acorde con las
posibilidades econdmicas, que acercara a la
empresa toda esta problematica. La AEC tie-
ne soluciones para todas estas necesidades.

JOSE RIAL » El CERPER tiene un futuro opti-
mista. En primer lugar si se logra que el mer-
cado consolide los certificados haciéndole
comprobar su eficacia, tanto para la califica-
cién y seleccion de personas, como para su
motivacion, con el correspondiente ahorro de
costes y disminucion de riesgos.

En segundo lugar, si se afianza la exten-
sion de certificaciones propias de la AEC.
Por lo que estamos, por tanto, ante un am-
plio abanico de oportunidades, con un ho-
rizonte prometedor, siempre que se redo-
blen esfuerzos para su extension vy
promocion.

PABLO CULEBRAS: » Considero que se de-
ben ampliar los actuales certificados a todos
los ambitos y funciones, (a la informatica, a
recursos humanos, a comercial, etc.) y, so-
bre todo, hacer el suficiente y necesario

proselitismo y campanas necesarias para
que un certificado CERPER sea mas valo-
rado y demandado por las empresas, ad-
ministraciones y por todo tipo de entida-
des.Q
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---— Los Programas para Ll’deres
en Gestion del siglo XXI

e

R i\
Quality Environmental
Manager Manager

Un Gestor de Sistemas del siglo XXI debe tener un perfil completo, capaz de integrar un
excelente conocimiento técnico con competencias y habilidades de liderazgo. Un perfil
completo para jugar un rol clave en las organizaciones del presente y del futuro.

La Asociacion Espanola para la Calidad ha desarrollado los Programas Superiores QUALITY
MANAGER y ENVIRONMENTAL MANAGER, con acceso al proceso de Certificacion EOQ
(European Organization for Quality), reconocido por el CERPER y valido en mas de 30 paises.

Contacta con nosotros y reserva ya tu plaza.

Q AEC © Asociacion Espariola para la Calidad (AEC) | www.aec.es | aec@aec.es | 912 108 120
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Publicada
la norma
ISO 20700
para
optimizar
las
consultorias
de gestion

La norma ISO 20700,
Directrices para los servi-
cios de consultoria de
gestion, se basa en la in-
vestigacion y la experien-
cia de una amplia varie-
dad de consultoras de
gestion en todo el mundo
y tiene como objetivo au-
mentar la transparencia y
la eficacia tanto para
clientes como para la
propia consultora.

Desde la mejora de los
procesos hasta el au-
mento de los beneficios,
la consultoria de gestion
puede marcar la diferen-
cia en las organizaciones.
La claridad y la transpa-
rencia son las claves del
éxito para ambas partes.

La ISO 20700 ofrece
unas practicas directri-
ces basadas en resulta-
dos y enfatiza la impor-
tancia de entender las
necesidades de los clien-
tes. Es util para todas las
consultoras de gestion,
independientemente del
tamano, y mantiene un
enfoque en la innovacion,
la diferenciacion y el
comportamiento ético. Q
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Rafael Garcia Meiro, Director General de AENOR

El Consejo de Administracion de AENOR
Internacional, SAU (AENOR), ha nombrado
Director General de la sociedad a Rafael
Garcia Meiro. Desde enero de este ano, la
Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion ha evolucionado a un nuevo
modelo, por el que la Asociacion Espafola
de Normalizaciéon, UNE, mantiene la respon-
sabilidad de las actividades de normalizacion
y cooperacion internacional; mientras que la
sociedad AENOR desarrolla las relacionadas
con evaluacion de la conformidad (certifica-
cion, inspeccion y ensayos) asi como con la
formacion y servicios de informacion.

El Presidente de AENOR, Carlos Esteban, ha
declarado que “La experiencia global de
Rafael Garcia Meiro tanto en gestién como
en el entorno B2B, supondra un gran activo
dentro del cambio que hemos abordado;
orientado a seguir mejorando en la forma en
que prestamos uno de los mas amplios cata-
logos de servicios, a miles de clientes en
todo el mundo”.

Rafael Garcia Meiro viene de ejercer la res-
ponsabilidad de Director global de Canales
B2B (Business To Business) de Telefonica,
Grupo en el que liderd distintos departamen-
tos. Previamente, fue Director en Cisco y en
Accenture trabajo en consultoria estratégica,
con implicacion en proyectos desarrollados
en diversos sectores y paises. Q

Espaiia lidera el ranking mundial

Espana ha obtenido un total de 684
‘Banderas Azules’ (579 playas, 100 puertos
deportivos y a cinco embarcaciones turisti-
cas), lo que supone un leve descenso con
dos menos respecto a las 686 registradas
ano 2016, de modo que en una de cada cin-
co playas del litoral nacional lucira esta ban-
dera. En o que se refiere a los arenales, on-
dearan 586 banderas este afno, lo que
supone siete menos que en 2016.

Con este resultado, nuestro pais sigue lide-
rando el ranking mundial, seguida de Grecia,
Francia, Turquia, Italia y Portugal. Asi una de

de Banderas Azules

cada seis banderas azules que ondee en el
mundo lo hara en el litoral espanol.

La comunidad mas beneficiada en el nume-
ro de playas con ‘Banderas azules’ ha sido
la Comunidad Valenciana con 129 (4 mas
que en 2016), seguida de Galicia (113),
Cataluna (95) y Andalucia (90).

El presidente de las asociacion ‘Bandera
Azul’, José Ramoén Sanchez, explicd que
esta leve reduccion del nimero de bande-
ras debe ser considera como un “gran éxi-
to” porque esto supone que la normativa
es mas exigente, con una directiva de
aguas de bafio y de tratamiento de aguas
residuales mas estricta. Pero explicd que
“lo mas importante es que hay 14 munici-
pios mas con bandera azul que el aho pa-
sado, eso significa que estan repartida por
el litoral espafol y eso es muy bueno”. Q
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lgnacio Pina, Director Técnico
de ENAC, nuevo vicepresidente
de European Accreditation

En el marco de la Asamblea General de
European Accreditation (EA) celebrada
en Bled (Eslovenia) los dias 23 y 24 de
mayo, Ignacio Pina, Director Técnico de
la Entidad Nacional de Acreditacion
(ENAC), ha sido elegido Vicepresidente
de la organizacion europea de
acreditadores.

Ignacio Pina ocupa el puesto de Director
Técnico de ENAC desde el afo 2000
con responsabilidad en todas las areas
de actividad: laboratorios, certificacion,
inspeccion y verificacion.

El Reglamento (CE) 765/2008 del
Parlamento Europeo y el Consejo esta-
blece el modelo de acreditacion en
Europa designando a European
Accreditation (EA) como el organismo
responsable de su funcionamiento, a la
vez que establece las funciones vy

responsabilidades de los organismos
nacionales de acreditacion y las autori-
dades nacionales. Q

ERmre
EA VICE-CHAIR
Ignacio Pina

ISO convoca su concurso anual de posters
y videos con motivo del Dia de

la Normalizacion

Con motivo del Dia de la Normalizacion,
que se celebra el 14 de octubre y cuyo
lema en 2017 es “Los estandares hacen
las ciudades mas inteligentes”, IEC, ISO e
[TU han organizado un concurso para
aumentar la conciencia sobre la impor-
tancia de las normas en las ciudades.

Este concurso se convoca todos los
anos para potenciar el conocimiento so-
bre el Dia de la Normalizacion, y consiste
en la elaboracion de un video o de un
poster sobre las normas.

El objetivo es que las normas no pasen
desapercibidas en la vida diaria. Asi que el
reto es pensar en cOmMoO las normas

permiten que las ciudades funcionen de
manera segura: desde l0s viajes y las tec-
nologias de comunicacion; hasta la ges-
tién de residuos vy la energia limpia.

Quienes deseen participar con un video,
deben subirlo a YouTube (con perfil pu-
blico) y compartirlo en Twitter, Instagram
o en la pagina de Facebook del concur-
S0, afadiendo a su mensaje el hashtag
#WorldStandardsDay2017.

El plazo para colgar el video es del 5 de
junio al 14 de agosto. Una vez se hayan
seleccionado los 10 favoritos, se colga-
ran en los canales del concurso y sera el
publico quien elija al ganador. Q
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COASHIQ entrega
los Premios
Anuales ala

Gestion de la
Seguridad 2017

El pasado dia 7 de junio, COASHIQ
efectud la entrega de sus Premios
Anuales a la Gestion de la
Seguridad en el Trabajo de la in-
dustria Quimica y afin, en un acto
que contd con la presencia de
Marta Casacuberta i Sola,
Directora de los  Servicios
Territoriales de Trabajo, Asuntos
Sociales y Familia de Girona vy
Joél Torcque, Coordinador del
Grupo de Prevencion de Riesgos
Laborales del Forum Carlemany.

Los Premios a la Gestion de la
Seguridad COASHIQ reconocen
la labor de aquellas empresas del
sector que han logrado los mejo-
res valores de reduccion de si-
niestralidad laboral durante el pa-
sado ano. En esta ocasion, se han
entregado un total de 44 galardo-
nes repartidos en tres categorias:
6 diplomas a las empresas que
han conseguido los mayores por-
centajes de reduccion en el indice
de accidentabilidad; 26 diplomas
a aquellas empresas que no han
registrado ningun accidente; y 12
placas para las empresas que han
conseguido mantener este indice
durante, al menos, tres anos
consecutivos.

Este ano se ha hecho también en-
trega del nuevo Trofeo a la Mejor
Presentacion, iniciativa que nace
para premiar a aquellas empresas
asociadas a COASHIQ que hayan
llevado a alguna de las Asambleas-
Jornadas técnicas programadas
en 2016 la presentacion de un ac-
cidente o buena practica relacio-
nada con la Cultura Preventiva. Q
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Tendencias organizativas: algunas ideas practicas de implantacion

M2 José Martin. Directora General de Right Management. Directora General de ManpowerGroup Solutions

Si pensamos en las tendencias organizativas y en cémo se enlazan con las tendencias sociales, econémicas,
demogréficas y tecnoldgicas, probablemente lo que mas impacto genera en nuestra vida cotidiana

sea la irrupcién de la tecnologia ¢ Qué iniciativas estan acometiendo las compafias para aterrizar esta
transformacion y adaptarse?

12

Laimportancia de ofrecer una experiencia tnica

Alicia Garcia. Directora de Business Transformation y Customer Experience de Arval

Estamos en un momento en el que la tradicional economia de los productos y servicios ha dado paso a
una nueva etapa conocida ya como la “economia de las experiencias”. En este contexto, saber hacer sentir
especial al cliente se convierte en pilar basico de la estrategia de cualquier compafiia.

16

Trabajar el bienestar en las organizaciones es importante para los trabajadores

Angel Javier Vicente. Presidente DCH. HR Director de Cofares

Desde hace unos afios, muchas organizaciones estan trabajando en aras a la salud y el bienestar de los trabaja-
dores, siendo una tendencia organizacional que ha venido para quedarse. La salud, la seguridad y el bienestar de
los trabajadores son de fundamental importancia para los propios trabajadores y también para las empresas.

22

Estandares para la gestion de los nuevos modelos organizativos

Javier Garcia Diaz. Director de Normalizacion de la Asociacion Espanola de Normalizacion, UNE

La normalizacion es capaz de ofrecer respuestas a las organizaciones para ayudarlas a sobrevivir: ofrece
estandares que ayudan a gestionar la evolucion de los modelos organizativos con los cambios que se produ-
cen en los entornos en que aquellas se desenvuelven.

28

Hacia una atencion sanitaria (mds) centrada en las personas

Dr. Carlos Mascias. Licenciado en Medicina. Especialista en Medicina Familiar y Comunitaria. Director de
Relacion con los Pacientes del Grupo HM Hospitales

Mucho se habla en todos los foros empresariales de cualquier sector de la importancia de la experiencia del
cliente y de como invertir en ella es sinénimo de crecimiento en actividad, facturacion y fidelizacién de clientes.
Pero orientar una organizacion sanitaria como un hospital general hacia el paciente significa mucho mas que
promover actividades de ocio para pacientes o decorar estancias de radiodiagnoéstico.

34

La AEC transforma la Calidad con el Marco Conceptual Calidad Qin

Tras dos afos de trabajo, la Comunidad AEC Calidad presentd en su 22 Reunién Plenaria 2017 los avances
en el marco conceptual de la Calidad Qin, que se define como un modelo de diagndstico de la situacion de
una organizacion, su adecuacion a los objetivos estratégicos, su coherencia organizativa, su sincronizacion
con el entorno y su cultura y gestién del talento.

40

Transformacion digital y sistemas de gestion

Luis Lombardero. Director de iTED

El camino hacia la empresa digital es complejo porque se necesita actuar con una visién global y estratégica y
una gran capacidad de liderazgo e innovacion en los productos y servicios. Ademas, la transformacion digital
de las empresas tradicionales va a dar lugar a la aparicion de nuevas empresas digitales y a la necesidad de
adaptar los Sistemas de Gestion a las mismas.

Sigue a la AEC en oc@



Auditores by AEC

---—> UJn Nuevo perfil de Auditor
para impulsar el negocio

Programa Superior
. ertificacion

Auditores de

Sistemas de Gestion

Ante el reto de adaptarnos a los nuevos tiempos y aportar auténtico valor para el negocio se desa-

rrolla un nuevo perfil de Auditor de Sistemas de Gestidn, que cuente con las habilidades y conoci-
mientos para impulsar el negocio a través de la mejora.

La Asociacion Espafola para la Calidad ha disefiado el Programa Superior AUDITORES DE SISTEMAS

DE GESTION, con acceso al proceso de Certificacion EOQ (European Organization for Quality),
reconocido por el CERPER y valido en mas de 30 paises.

Contacta con nosotros y reserva ya tu plaza.
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Customer Experience by AEC

-------- —> Domina las bases, metodologias y herramientas
de la Gestion de la Experiencia de Cliente

Programa Online Tutorizado

Experto en Customer
Experience Management

La Experiencia de Cliente es una realidad para las empresas que demandan, cada vez mas,
profesionales cualificados y preparados.

La Asociacion Espanola para la Calidad presenta el Programa Experto en Customer Experience
Management, para profesionales que deseen gestionar e implementar la Experiencia de Cliente en
Sus organizaciones, innovando y generando relaciones para fidelizar a sus clientes y aumentar su valor.

Contacta con nosotros y reserva ya tu plaza.
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