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LOS CUADERNOS DE CALIDAD es una publicacion teérica y de reflexion
de la AEC que va a documentar la evolucion de “La Calidad que viene”.

Estos cuadernos son el reflejo de los retos, visiones, tendencias y solu-
ciones de la disciplina Calidad en este viaje ambicioso, comprometidoy,
desde nuestra vision, imprescindible para los profesionales, las empre-
sasy el pais.

Sus contenidos responden a las opiniones y visiones de sus autores que
comparten la vision de la AEC de una Calidad abierta, innovadora e in-
tegradora.

En este numero Il hemos recopilado una serie de entrevistas a los parti-
cipantes en el Think Tank, constituido por la AEC, e integrado por direc-
tores generales y altos directivos vinculados a la Calidad para conocer
cual es su vision sobre el concepto Calidad y su evolucion.

A lo largo de estas paginas, los entrevistados responden a una serie de
preguntas sobre el concepto Calidad en la actualidad, y sobre el futuro
del Director de Calidad.

Las cuestiones, en concreto, han sido:

¢Queé caracteristicas definen hoy a la calidad?

cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los nuevos modelos de gestion integral?

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?
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AVELINO BRITO

AVELINO BRITO

Director General de la
Asociacion Espanola
de Normalizacion vy
Certificacion (AENOR)

(Qué caracteristicas definen hoy a la calidad?

Eltérmino “calidad” ha evolucionado y hoy abarca muchos mas conceptos que
cuando comenzo su expansion, en los anos 50. Entonces, se referia a que un
producto respondiese a lo que esperaba el consumidor de él. Hoy, no conside-
ramos que una empresa sea de calidad si, ademas de eso, no se desenvuelve
respetando el medio ambiente, la seguridad laboral, innovando o respondien-
do a otros grandes temas que preocupan a la sociedad, como la responsabi-
lidad social o la accesibilidad. Para las empresas es un reto, pero a la vez una
oportunidad de diferenciacion competitiva que apela a organizaciones de to-
dos los tamanos y sectores de actividad; tanto publicas como privadas y de
forma creciente a las PYMEs y en el sector servicios.

Por otro lado, hoy la calidad es un concepto global. Practicamente ya no existe
economia que, en diferente medida, no contemple el factor calidad; es un pro-
ceso recurrente que economias en un principio clasificadas bajo la produccion
de calidad media o baja, evolucionan hacia porcentajes crecientes de produc-
cion de calidad. Por ello, en un entorno cada vez mas global, en el que existen
multitud de opciones de consumo provenientes de cualquier lugar del mun-
do, la competitividad a medio y largo plazo pasa ineludiblemente por la cali-
dad. Especialmente en los paises desarrollados, el consumidor ya no admite
fallos de calidad; es exigente, aunque el precio del bien o servicio en cuestion
sea bajo.

Tampoco podemos olvidar que la calidad es el primer paso sin el que no se
puede avanzar de forma solida hacia conceptos que la integran, como soste-
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nibilidad, responsabilidad social, seguridad, etc. En la gestion tambien exis-
ten las modas, que en ocasiones acarrean el riesgo de hacer descuidar los
fundamentos. Por eso, un peligro actual radica en considerar que la calidad
es una batalla ganada, una caracteristica que se da por descontada cuando
realmente no esta extendida al nivel de serios competidores de nuestra eco-
nomia. La calidad es un afan diario; como una bicicleta en la que si dejas de
pedalear, te caes.

“NO CONSIDERAMOS QUE UNA EMPRESA SEA DE CALIDAD SI, ADEMAS
DE ESO, NO SE DESENVUELVE RESPETANDQO EL MEDIO AMBIENTE, LA
SEGURIDAD LABORAL, INNOVANDO O RESPONDIENDO A OTROS
GRANDES TEMAS QUE PREOCUPAN A LA SOCIEDAD”

Para conseguir que la calidad no tenga altibajos y desarrolle una dinamica
de mejora continua, es necesario aplicar un procedimiento documentado. Sin
duda alguna, las normas técnicas describen mejor como debe ser este proce-
dimiento; ya que contienen el consenso del mercado sobre las buenas practi-
cas a la hora de abordar cuestiones clave para la calidad y competitividad de
las organizaciones. Elaboradas por expertos de todos los sectores implicados,
las normas son documentos aceptados mundialmente; dicho con otras pala-
bras: el lenguaje que hablan los mercados internacionales. Sélo la ISO 9001,
Cuya hueva version se ha publicado en septiembre de este ano, la aplican cer-
ca de 1.130.000 organizaciones de practicamente todos los paises. Se trata del
documento de gestion de mayor éxito en la historia moderna; que en Espana
tienen certificada cerca de 43.000 organizaciones.

cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

Es necesario avanzar hacia modelos de gestion integral, que compartan una
estructura de alto nivel. Esta es la via que estan siguiendo las normas de ges-
tion internacionales, referida a que todos los sistemas tienen una misma es-
tructura basica de capitulos o un “esqueleto” comun; con el mismo contenido
y con un vocabulario y terminos identicos. Sobre ésta, se redactan los requisi-
tos especificos para cada disciplina en cuestion: calidad, medio ambiente, se-
guridad, etc.

La reciente revision de las normas ISO 9001 e ISO 14001 precisamente ha ido
encaminada a facilitar a las organizaciones la integracion de los distintos sis-
temas de gestion. Las organizaciones cuentan con un periodo transitorio de
tres anos para adaptarse a las nuevas versiones. En AENOR estamos hacien-
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“Hay que seguir
avanzando en la
implicacion de la alta
direccion en las politicas
sistematicas de la calidad”

do un esfuerzo para difundir las caracteristicas de las nuevas normas y dare-
Mos apoyo para superar con éxito el plazo de adaptacion. En este sentido, el
certificador puede dar una ayuda diferenciada, por su conocimiento de la rea-
lidad de miles de empresas, al tiempo que aporta una vision exterior, muy util
para resolver problemas.

Por otro lado, tenemos el reto que antes apuntaba, para no perder de vista la
calidad como elemento base e integrador. En este sentido, el concepto de ca-
lidad debe incluir también a subcontratistas y proveedores, porque el clien-
te no va a diferenciar, si tiene una mala experiencia. Las normas técnicas son
buenas guias para exigir y ayudar a cumplir los mismos parametros en toda la
cadena.

Ademas, hay que seguir avanzando en la implicacion de la alta direccion en las
politicas sistematicas de la calidad. Aunque es un campo en que se han dado
pasos de gigante y, por ejemplo, actualmente en no pocas empresas uno de
los puntos de los comités de direccion es el seguimiento precisamente de los
indicadores de calidad.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

Como indica la nueva ISO 9001, debe tener un papel mas estrategico que
abarque a toda la organizacion. Hay que dejar definitivamente atras un con-
cepto solo ligado a la documentacion y la certificacion; las organizaciones hoy
necesitan que el Director de Calidad sea como un director de orquesta, que
acompase, coordine y marque las pautas de los trabajos de cada departamen-
to para lograr una calidad coherente y uniforme. Todos los departamentos tie-
nen un papel que cumplir, porque una cadena es tan fuerte como su eslabon
mas debil.

“LAS ORGANIZACIONES HOY NECESITAN QUE EL DIRECTOR DE CALIDAD
SEA COMO UN DIRECTOR DE ORQUESTA, QUE ACOMPASE, COORDINE
Y MARQUE LAS PAUTAS DE LOS TRABAJOS DE CADA DEPARTAMENTO
PARA LOGRAR UNA CALIDAD COHERENTE Y UNIFORME”

La cultura de la calidad debe abrazar a toda la organizacion. Cada empleado
ha de ser consciente de que una accion, un requerimiento pobremente gje-
cutado, repercute negativamente en el trabajo de sus companeros. Aqui, los
mandos intermedios tienen un papel clave, entendiendo que es parte inheren-
te de su responsabilidad.

©
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El Director de Calidad ha de buscar vias para motivar, hacer sentir a toda la or-
ganizacion que la calidad es cosa de todos. Para ello debera compartir infor-
macion, explicar como evolucionan los indicadores, qué influencia tienen en la
marcha general, etc.

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Coherentemente con lo que decia antes, de nivel directivo. Debe ser capaz de
convencer al conjunto del equipo de direccion de la aportacion estratégica de
la calidad y los sistemas en general para lograr los objetivos como organiza-
cion. Estar en ese entorno le permitira un conocimiento mas profundo del pro-
ductoy del cliente y, por tanto, estara en mejor posicion para contribuir a la so-
lucion de problemas clave.

La mencionada labor de coordinacion de alto nivel, aconseja una posicion cer-
ca de la alta direccion, con cierta independencia del resto de las areas. Asi sera
mas efectivo a la hora de modular, en su integridad, la evolucion del sistema
de gestion de la calidad.

“EL DIRECTOR DE CALIDAD HA DE BUSCAR VIAS PARA MOTIVAR, HACER SENTIR
A TODA LA ORGANIZACION QUE LA CALIDAD ES COSA DE TODOS”

Por otro lado, no olvidemos que las empresas son cada vez mas globales. El
Director de Calidad debe gestionar eficazmente la multiculturalidad; las dis-
tintas sensibilidades de los entornos donde opere la organizacion; tanto para
conseguir internamente los objetivos de calidad, como para responder a las
expectativas de los diferentes stakeholders. O

QAEC
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ANTONIO COBO

Director General
de General
Motors Espana

;Qué caracteristicas definen hoy a la calidad?

El concepto de calidad ha estado en evolucion permanente, con diferentes
significados e incluso prioridades a lo largo del tiempo, pero siempre unido a
un denominador comun que es el cliente.

A principios de los 80, la definicion de calidad estaba relacionada con el con-
cepto de “libre de defectos” y en la actualidad esto se considera un factor ba-
sico, algo que se presupone al producto o servicio y que espera cada cliente.
Posteriormente, al concepto calidad se le incluyo fiabilidad y durabilidad, ele-
mentos fundamentales que son demandados por todos los consumidores. Pa-
saron algunos anos antes de anadirse otro concepto muy importante, el de
“calidad percibida”, convirtiendo a la calidad en "algo mas" aspectos como ar-
monia, efecto diamante, apariencia de los materiales, tacto, precision, elegan-
cia e incluso tipo de olor se anadieron como atributos a los ya conocidos y exi-
gidos como “libre de defectos, fiable y duradero”.

De ahi pasamos a entender la calidad como “la satisfaccion total del cliente”
con el producto o servicio que adquiere. Pero el producto sin defectos, fiable y
durable, la calidad percibida y la satisfaccion total de nuestros clientes, ya no
son hoy en dia los factores diferenciadores que nos pueden llevar a lo mas alto.
Se han convertido en “factores higiénicos” que los clientes dan por hecho de
todos los fabricantes.
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La calidad, tal y como la entendemos hoy, como concepto y exigencia del
cliente a la hora de adquirir un producto no para ahi; la futura definicion de cali-
dad, a mijuicio, esta mas vinculada al factor de "experiencia total de posesion’,
que esta relacionada con nuestra nuestra capacidad de convertir las experien-
cias del cliente en " una gran experiencia”.

Con ello, modificamos la relacion con el cliente, su forma de mirar nuestra
compania. Y podemos aumentar nuestro indice de fidelidad y retencion. Las
companias de vanguardia, hoy y en el futuro, tendran un porcentaje mucho
mayor de clientes fieles a su marca. Ellos compraran un producto no solo una
vez, sino que volveran para la segunda, la tercera y muchas generaciones fu-
turas de nuestros productos. El potencial es enorme cuando se ve desde esta
perspectiva, con gran valor estratégico desde el punto empresarial.

“EL CONCEPTO DE CALIDAD HA ESTADO EN EVOLUCION PERMANENTE, CON
DIFERENTES SIGNIFICADOS E INCLUSO PRIORIDADES A LO LARGO DEL TIEMPO,
PERO SIEMPRE UNIDO A UN DENOMINADOR COMUN QUE ES EL CLIENTE”

Por eso, para General Motors y sus marcas, la calidad es igual a una excepcio-
nal experiencia de posesion, unida al entusiasmo del cliente con nuestros pro-
ductos y servicios.

Para nosotros en GM Espana, la calidad en el proceso se ha convertido en un
compromiso de toda la plantilla que queda reflejado en nuestro lema "Pasion
por la Calidad”, donde estamos todos involucrados.

cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

Nuestro proceso de toma de decisiones siempre debe estar basado en la com-
pleta satisfaccion de nuestro cliente, donde empiezan y terminan todas las de-
cisiones. Partiendo de esa base, los retos del director de calidad de hoy en dia,
adquieren nuevas dimensiones, no tan centrado en el producto y en el proceso
productivo, que es obvio, sino en la relacion con el resto de areas de una com-
pania, con la que tiene que estar vinculado de forma transversal.

El ambito comercial, la gestion de procesos, la conectividad con el cliente y su
atencion, la seguridad, el trato al medio ambiente, la imagen de la marca y la
reputacion del producto y/o servicio por ejemplo, son areas con las que el di-
rector de calidad debe estar implicado, siempre vinculado a la estrategia de la
direccion general. Solo asi, podra estar involucrado en la mejora de procesos,
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“El Director de
Calidad tiene que
tener la capacidad de
involucrarse con otras
areas de la compania”

metodologias, prevencion y mentalizacion de la cultura empresarial que lleven
a la compania a una politica de calidad total, cumpliendo los objetivos del ne-
gocio a largo plazo.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

Como ya lo esta haciendo. Es un puesto vital para la organizacion ya que cono-
ce mejor que nadie la dinamica de la empresa, sus puntos debiles y los fuer-
tes, y que debe estar presente en las tomas de decisiones de los procesos que
supongan mejoras para el cliente.

En nuestro caso, somos una planta industrial que ha estado en proceso cons-
tante de mejora para la adecuacion de las instalaciones a la mas avanzada tec-
nologia y, en consecuencia, a los cambios en los procesos productivos, en los
disenos, en las exigencias de calidad, en la formacion de sus empleados, en la
adaptacion a los nuevos metodos de trabajo y a la demanda de los mercados,
con un objetivo claro: la experiencia del cliente con la marca. Y en este proceso,
el director de calidad debe ser la voz de alarma si es necesario para tomar deci-
siones que mejoren los procesos y que aporte novedades de forma motivadora.

Esta funcion de management es clave para las empresas, lejos queda las funcio-
nes en las que se dedicaban a revisar las certificaciones. Hoy va mucho mas alla.

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Es curioso, porque no creo que tengan que tener unos conocimientos defini-
dos previamente y si habilidades de gestion y un amplio conocimiento de la
compania, del sectory, sobre todo, del cliente. Tiene que tener la capacidad de
involucrarse con otras areas de la compania.

Es mas, por mi experiencia personal, creo firmemente que los lideres son me-
jores en cualquier ambito de negocio cuando se trata de verdaderos profesio-
nales de la Calidad.

En mi caso particular, todos mis mejores jefes y lideres procedian de la funcion
de Calidad y todos ellos han sido reconocidos por ello. O
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CESAR MOLINS
Presidente
de AMES

cQué caracteristicas definen hoy la calidad?

La Calidad es hoy en dia mas polifacética que nunca, pero este es un camino
que se lleva andando desde hace muchos anos y no hacemos mas que evo-
lucionar y refinarlo.

Obviamente, la calidad persigue inicial y fundamentalmente la produccion de
productos o servicios sin fallos, pero ese concepto muy basico y antiguo ha
evolucionado. Por un lado, para definir qué es un producto o servicio sin fa-
llos, ¢hay que cumplir con los requerimientos explicitados por el cliente en un
plano o pliego de condiciones? ;O hay que ir mas alla e incorporar aspectos
no especificados, algunos esperados implicitamente o incluso los inespera-
dos, pero que van a mejorar la percepcion de servicio y satisfaccion por par-
te del cliente?

“LA CALIDAD DEBE INVOLUCRAR TAMBIEN EL RESPETO AL MEDIO AMBIENTE,
LA ERGONOMIA Y SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS, LA COMUNICACION
TANTO INTERNA COMO EXTERNA Y UN LARGO ETCETERA"

¢Queda la calidad limitada al producto o servicio que se suministra? Hoy en
dia queda claro que no. Debe involucrar también el respeto al medio ambien-
te, la ergonomia y satisfaccion de los empleados, la comunicacion tanto inter-
na como externa y un largo etcétera.

O,
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“Es la alta direccion de
la empresa la que debe
hacerse consciente de
la importancia que los
conceptos extensivos
de calidad deben tener
en todos los ambitos
de la empresa”

Para colmo, el nivel de exigencia por parte del mercado no cesa de crecer,
hasta extremos que rozan la paranoia y retan los conceptos de fiabilidad, cuan-
do ya empieza a resultar comun la intolerancia a 1ppm. Ahi entran en juego por
un lado conceptos estadisticos mas refinados, con una importante carga ma-
tematicay, por otro lado, un replanteamiento filosofico de lo que son procesos
de fabricacion, donde incluso un aseguramiento de los parametros de proceso
puede no ser suficiente y hay que volver a los conceptos de control exhaustivo,
que en los entornos de nuevos grandes volumenes que trae la globalizacion
deben enfocarse con puntos de vista absolutamente novedosos y pensando
ya en la fiabilidad estadistica de una maquina de control.

Hasta aqui, lo que tiene que ver con el aseguramiento de la calidad del pro-
ducto, pero la Calidad como se entiende hoy pasa también por la mejora de
la organizacion funcional de la empresa, flujos de informacion, aseguramiento
de la calidad de la informacion, transmision del conocimiento y aglutinamien-
to de culturas dentro de la organizacion empresarial, sistemas de participacion
y mejora continua, formacion continuada, estilos de direccion y relaciones hu-
manas, sistemas de analisis, digestion y depuracion de datos entendidos como
un servicio técnico al cliente interno y no como una fiscalizacion, y un largo et-
cétera, con lo cual resulta que la “funcion calidad” acaba siendo una especie
de "Dios" en el sentido que marca y vela por la correccion filosofica en todos
los aspectos de la empresa y se encuentra en todas partes, aunque no tiene
parte en la realizacion fisica de los procesos, sean estos fabriles, de informa-
cion o de direccion.

“LA PERSONA RESPONSABLE DE LA FUNCION CALIDAD DEBE SER UNA PERSONA
MUY MULTIDISCIPLINAR, DUCHA TANTO EN MATEMATICAS Y ESTADISTICA
COMO EN PLANIFICACION Y OPTIMIZACION DE LA PRODUCCION,
PSICOLOGIA, COMUNICACION, MARKETING E, INCLUSO, COACHING”

Asi pues, la persona responsable de la funcion calidad (aqui, a diferencia del
concepto de Dios, el responsable debe existir perceptiblemente) debe ser una
persona muy multidisciplinar, ducha tanto en matematicas y estadistica como
en planificacion y optimizacion de la produccion, psicologia, comunicacion,
marketing e, incluso, coaching. En definitiva, ipoco menos que un Dios! Por-
que debe hacer todo esto dentro de un marco de discrecion para que todos
los actores de la entidad donde trata de fomentar esta nueva cultura de la Ca-
lidad sean de verdad los actores y no unos mandados al son incluso de tan in-
clito maestro.
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¢Cuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los nuevos modelos de gestion integral?

Del capitulo anterior se puede seguir la mayor parte de la respuesta a este se-
gundo punto.

Aseguramiento de la calidad del producto a niveles de “calidad absoluta’.
Calidad de la informacion.

Calidad en los procesos de generacion y difusion de conocimiento.
Calidad en la gestion de las personas.

Calidad en los sistemas de mejora continua.

- 0 o o0 T o

Calidad en la gestion medioambiental.

Calidad en las comunicaciones con el mercado.

o Q

Calidad en el analisis de problemas y de informaciones provenientes
tanto del mercado como internas.

Y seguramente quedan todavia aspectos en el tintero.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

El Director de Calidad creo que no debe transformarse mucho. El que no hu-
biera hecho la transformacion ya, muy probablemente lo estara pasando bas-
tante mal, dadas las caracteristicas y evolucion de las exigencias del mercado
y de las personas. Lo que quizas debe evolucionar es la actitud y formacion de
los maximos estamentos de la direccion de cada empresa, para darse cuen-
ta del cambio que el mercado y la sociedad demandan y que hay que dirigir
de forma distinta, con todos estos conceptos y funciones de calidad muy pre-
sentes en todas las actuaciones y filosofias de la empresa. Es la alta direccion
de la empresa la que debe hacerse consciente de la importancia que los con-
ceptos extensivos de calidad deben tener en todos los ambitos de la empre-
sa. Quizas el deber del Director de Calidad esté en saber comunicar este im-
portante cambio de escenario a la alta Direccion, en el caso (lamentablemente
creo que frecuente) de que no se hayan percatado todavia de la nueva situa-
cion. Es importante darse cuenta del tremendo aumento de exigencia del mer-
cado (que a fin de cuentas somos todos y cada uno de los ciudadanos) y de los
trabajadores, en especial los buenos, que a pesar de las crisis, son los primeros
en encontrar trabajo y, por lo tanto, frecuentemente pueden escoger a quiéen
van a prestar sus servicios.
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¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Ademas de los ya conocidos conocimientos sobre estadistica, SPC y calidad
de producto, debe ser un experto en sistemas de mejora continua de la cali-
dad en sus multiples acepciones. Debe ser un buen interpretador de la mara-
Nna normativa tanto a niveles oficiales como proveniente de los clientes. Debe
tener dotes de maestro, de vendedor, de consejero de Direccion y de dinami-
zador de grupos, por no decir de psicologo. Por lo general va a necesitar tam-
bien dominar la tematica ambiental, tanto en sus aspectos técnicos como, una
vez mas, en saber moverse habilmente entre la marana normativa y las agen-
cias de la Administracion, no solo para entender, explicar, aclarar y negociar
conceptos, sino para minimizar los costes del cumplimiento de la menciona-
da normativa. ©
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JOSE MANUEL MORENO
Presidente de
la Comunidad

AEC Calidad

(Qué caracteristicas definen hoy la calidad?

Existen dos visiones diferenciadas de la calidad a dia de hoy, aquella que se
asocia a la calidad de producto y la que esta implicada en la gestion de los sis-
temas (en su mayoria certificables). Esta segunda forma de entender la calidad
ha pasado por una travesia en el desierto como consecuencia de la crisis de los
ultimos anos, motivada en gran parte por la desaparicion o minimizacion de la
funcion calidad en las organizaciones.

Las organizaciones que han visto una oportunidad de cambio en su gestion
del entorno en crisis, en muchos casos han optado por utilizar la calidad como
palanca del cambio, estableciendo a traves de ella (y logicamente de los pro-
cesos de la organizacion) la implantacion de sistemas de gestion (responsabi-
lidad corporativa, riesgos, innovacion, etc.) que les han permitido gestionar el
cambio en estos momentos dificiles.

Por tanto tenemos muchas caras a la hora de definir las caracteristicas de la
calidad:

- Una calidad del siglo XX muy arraigada a la calidad de producto que sobrevi-
ve sin sobresaltos a pesar de los problemas.

- Una calidad pegada a los sistemas de certificacion basados en su gran mayo-
ria en la ISO 9001 que ha visto tiempos mejores y que en muchos casos esta
huérfana de una organizacion que la mantenga y preserve.

®
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“Otra parte basica del
posicionamiento de la
calidad es su visibilidad
en la organizacion y su
capacidad de influencia”

- Una calidad naciente (siempre de las crisis surgen las mejores oportunida-
des) que se abre paso como la llave de los procesos transversales de gestion
de la organizacion, y elemento clave de la gestion del cambio al ser la dina-
mizadora del mismo en los procesos.

cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

Los modelos de gestion integrales como motor de la organizacion necesitan
un catalizador que les provea de recursos de gestion en los procesos en los
que tienen que actuar, en este caso la calidad se debe conformar como di-
cho catalizador, al disponer de elementos de actuacion (medicion, seguimien-
to, evaluacion, mejora continua, requerimientos y expectativas de los grupos
de interes, etc.) en los procesos de la organizacion.

“EL ROL DEL DIRECTOR DE CALIDAD DEBE VIRAR A AGUAS MAS AGITADAS DONDE
REALMENTE SE JUEGA EL PARTIDO DE LA SOSTENIBILIDAD DE LA ORGANIZACION,
ADOPTANDO UN PAPEL ACTIVO EN LA TRANSFORMACION DE LOS PROCESOS
COMO RESULTADO DE NECESIDADES FUNDAMENTALES DE LA ORGANIZACION”

El principal reto que tiene que hacer la calidad en este papel estratégico es
si la funcion calidad y las personas que la sustentan estan capacitados para
aportar esa vision transversal de la calidad y de los conocimientos globales,
tanto de los sistemas de gestion como de los procesos de la organizacion que
SON necesarios.

Otra parte basica del posicionamiento de la calidad en el escenario anterior es
su visibilidad en la organizacion y su capacidad de influencia.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

La calidad actualmente atraviesa un momento dificil en relacion a su funcion
en las organizaciones, en muchos casos al ser Unicamente una necesidad im-
puesta (calidad de producto, sistemas certificados) y no una necesidad perci-
bida de transformacion.

Elrol del director de calidad debe virar a aguas mas agitadas donde realmente se
Jjuega el partido de la sostenibilidad de la organizacion, adoptando un papel acti-
vo en la transformacion de los procesos como resultado de necesidades funda-
mentales de la organizacion (estrategia, innovacion, mejora continua, riesgos, etc.).
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¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Una calidad transversal, gje del sistema de gestion integral y facilitadora de
la gestion del cambio, necesita de profesionales con un marcado corte de
conocimiento global de la organizacion y de sus procesos. Ya que necesita-
ra ser un consultor y facilitador interno de conocimiento a todos los niveles
de la organizacion.

El papel anteriormente definido implica un conocimiento de los procesos y de
la tecnologia, que en la realidad sélo seria posible si la personals) que va a cu-
brir el rol del liderazgo de la funcion calidad (sea cual sea su nombre organiza-
tivo) ha cubierto multiples etapas en diferentes puestos de responsabilidad en
la organizacion desde puestos operativos y de gestion.

“EL DIRECTOR DE CALIDAD DEBERA SER UN PROFESIONAL REPUTADO DE LA
ORGANIZACION, CONOCEDOR DE LOS PROCESOS CLAVE DE LA ORGANIZACION,
Y DE LOS SISTEMAS DE GESTION QUE CONFORMAN LA MISMA"

El Director de Calidad, por tanto, debera ser un profesional reputado de la or-
ganizacion, conocedor de los procesos clave de la organizacion, y de los siste-
mas de gestion que conforman la misma, con una gran capacidad de influir en
la alta direccion y en los responsables de proceso de su organizacion. O

“Una calidad transversal,
gje del sistema de gestion
integral y facilitadora de
la gestion del cambio,
necesita de profesionales
con un marcado corte

de conocimiento global
de la organizacion y

de sus procesos”
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ISAAC NAVARRO
Director General
de Contazara

cQué caracteristicas definen hoy la calidad?

La calidad hoy en dia es sinbnimo de gestion avanzada, es decir, liderar, im-
plantar, mejorar e innovar la estrategia y los procesos de la organizacion para
alcanzar resultados con eficacia y eficiencia que satisfagan las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas.

¢cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

La calidad debe ser el elemento esencial, integrador y facilitador de la gestion
integrada de todos los ambitos de la gestidn relacionados con los grupos de
interés relevantes, identificando las estrategias, productos y procesos que lle-
ven a la organizacion a un éxito sostenido.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

El rol del Director de Calidad debe ampliarse (no sustituirse) a los tradicional-
mente desempenados de aseguramiento y gestion de la calidad con aquellas
habilidades y conocimientos que ayuden al pensamiento estratégico, desde la
identificacion y coordinacion de las necesidades y expectativas de los clientes,
proveedores, aliados, personas, accionistas y sociedad, pasando por la planifi-
cacion estratégica tras analizar los riesgos, oportunidades, fortalezas y debili-
dades hasta el despliegue estratégico a traves de los procesos.
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Posteriormente deberia asegurar el cumplimiento de las politicas y directrices
de la alta direccion asi como de los procesos y normativas implantadas y ser el
organo consultivo en materia de mejora continua. No debemos olvidar el ma-
tiz conciliador, gestor del cambio y de generacion de innovaciones que debe-
ria impulsar como consultor interno, objetivo e independiente, asi como perso-
na con vision global de la organizacion a nivel interno y del contexto externo.

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Partiendo de la base anterior, las nuevas competencias (habilidades, conoci-
mientos,..) que deberia tener el Director de Calidad son: Sistemas de gestion e
integracion de sistemas, gestion por procesos, conocimiento de las todas las
areas de negocio (financiera, 1+D+i, operaciones, marketing y ventas, recursos
humanos...), técnicas y herramientas de calidad, mediciones y otros ambitos,
gestion de la estrategia, gestion de riesgos, auditorias y evaluaciones, gestion
de proyectos, gestion de la informacion y amplios conocimientos de los pro-
ductos y servicios de la organizacion.

“LA CALIDAD HOY EN DIA ES SINONIMO DE GESTION AVANZADA, ES DECIR,
LIDERAR, IMPLANTAR, MEJORAR E INNOVAR LA ESTRATEGIA Y LOS PROCESOS DE LA
ORGANIZACION PARA ALCANZAR RESULTADOS CON EFICACIA Y EFICIENCIA QUE
SATISFAGAN LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE TODAS LAS PARTES INTERESADAS”

En cuanto a las habilidades cabria esperar una alta profesionalidad, adaptabili-
dady promocion del cambio, innovacion, orientacion al cliente y a otras partes
interesadas, trabajo en equipo, confidencialidad e imparcialidad, iniciativa, de-
sarrollo de relaciones, negociacion, influencia, liderazgo y desarrollo de perso-
nas y habilidad mediatica.

Finalmente destacar que la figura del Director de Calidad deberia estar presente
en los Comités de Direccion de las organizaciones donde desempenara una fun-
cion principal como la “voz de la alta direccion” en el despliegue de la estrategia 'y
de las politicas a traves de los procesos y la “voz de las partes interesadas”. O

“La figura del Director

de Calidad deberia

estar presente en las
organizaciones donde
desempenara una funcion
principal como la voz

de la alta direccion”
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ANTONIO PADIN

Director de Calidad
de Military Alircraft
de Grupo Airbus
Defence & Space

cQué caracteristicas definen hoy la calidad?

La Calidad ha dejado de ser una funcion exclusivamente dedicada a la verifi-
cacion para desempenar un papel mucho mas enfocado a la prevenciony, so-
bre todo, al aporte de valor.

Cada vez mas, los gestores de las empresas esperan que la organizacion ca-
lidad sea un elemento clave para garantizar la competitividad, a través de una

mejora de costes y de la potenciacion de la marca frente a los clientes.

¢Cuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los nuevos modelos de gestion integral?

La organizacion de Calidad debe ser el motor para:
- Desarrollar un modelo de Mejora Continua

- Contribuir a la cuenta de resultado reduciendo los Costes de Calidad y los
Costes de No Calidad

- En definitiva, demostrar el "valor de la Calidad”

Para ello, debe ser una funcion transversal integrada en todos los departa-
mentos operativos.
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En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

El Director de Calidad debe formar parte del primer nivel de responsabilidad de
la Companiay, por tanto, ser miembro permanente del Comite de Direccion.

EL CEO/Presidente debe poner en evidencia el valor de esa funcion, otorgando
visibilidad a ese Director de Calidad. El Director de Calidad “actua” como CEO
en temas relacionados con la Calidad y la Seguridad. Sus decisiones no deben
ser cuestionadas por el resto del Comite de Direccion.

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Un responsable de Calidad tiene que ser, ante todo, un lider. Ademas de los co-
nocimientos de Calidad y de las herramientas, métodos y procesos, debe te-
ner la capacidad de liderar el cambio de mentalidad desde la correccion a la
prevencion, a través de la mejora de procesos.

Ese liderazgo tiene que ser ejercido desde la honestidad, ética y gjemplo
personal. O

“EL DIRECTOR DE CALIDAD DEBE FORMAR PARTE DEL PRIMER NIVEL
DE RESPONSABILIDAD DE LA COMPANIA Y, POR TANTO, SER
MIEMBRO PERMANENTE DEL COMITE DE DIRECCION”

“La Calidad debe ser
una funcion transversal
integrada en todos

los departamentos
operativos”
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JOSE MANUEL PRIETO
Subdirector General
de Calidad
Seqguridad Industrial
del Ministerio de
Industria, Energia

y Turismo

¢Qué caracteristicas definen hoy la calidad?

Mucho mas alla de los topicos propios de hace décadas cuando se asocia-
ba por exclusivo al concepto “control”, actualmente la calidad es mucho mas,
hasta el punto de que deberia ser considerada parte integrante de la estrate-
gia global de la empresa.

La calidad nacid con la idea de asegurar que, en un proceso industrializado,
una pieza y la siguiente se producian de idéntica manera y con unas especifi-
caciones técnicas apropiadas. Pero hoy en dia es necesario entender la cali-
dad como un elemento esencial de competitividad de una empresa, conside-
rando la calidad tanto en el proceso productivo, como en todos los aspectos
globales de la empresa, desde la produccion hasta el servicio al cliente.

Podemos afirmar que la calidad es una oportunidad competitiva que ayuda a
triunfar a las empresas en los mercados internacionales y a la hora de dar res-
puesta a las necesidades del cliente. Para enfrentarse con éxito a los nuevos re-
tos de la competitividad hace falta dominar herramientas como “la anticipacion,
la innovacion permanente, la calidad, la sensibilizacion y la atencion al cliente”.

Y es que ninguna empresa puede dormirse como marca porque la compe-
tencia es enorme. El servicio, la atencion y la experiencia son fundamentales.

@
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El cliente se convierte en la clave para poder ser competitivos y afianzarse en
un momento clave de nuestra economia. Para ello es necesario que la Admi-
nistracion establezca unos marcos juridicos e institucionales adecuados, y fo-
mente la cultura de la calidad como elemento esencial de competitividad, sin
olvidar, por supuesto, la obligacion de medidas de seguridad industrial que ga-
ranticen, desde el diseno hasta la finalizacion de su vida util, un uso seguro de
productos e instalaciones industriales.

cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

Como seguro conocen todos los lectores, el Ministerio es el Departamento en-
cargado de la elaboracion reglamentaria que establece las garantias necesa-
rias de seguridad de productos e instalaciones industriales, asi como del esta-
blecimiento de los marcos adecuados para el fomento de la calidad.

Esto nos permite tener una vision privilegiada de los cambios en gestion y or-
ganizativos que estan experimentando las organizaciones en los ultimos anos.

“EL PROFESIONAL DEL MUNDO DE LA CALIDAD ESTA COBRANDO
CADA VEZ MAS IMPORTANCIA DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES”

Recientemente asistiamos a la publicacion de la version 2015 de la Norma ISO
Q001 y entre sus multiples cambios hemos visto como facilita la integracion
de los diferentes sistemas de gestion. El interés de las organizaciones por in-
tegrar varios sistemas de gestion se debe fundamentalmente a la necesidad
de llevar a cabo una gestion eficaz y eficiente, para ello se requiere de objeti-
VoS que estén alineados ademas de una vision global de todas las areas que
se desean gestionar,

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

El papel que desempenan muchos de los directores de calidad del tejido empre-
sarial viene marcado tradicionalmente por las razones que impulsaron a sus em-
presas a comenzar un proceso de certificacion. Sin embargo este rol esta cam-
biando y el profesional del mundo de la calidad esta cobrando cada vez mas
importancia dentro de las organizaciones. Sin embargo ha nacido un nuevo profe-
sional y debemos dar respuesta a esta realidad. El renacimiento de una nueva ca-
lidad, con una vision moderna, orientada al futuro, requiere un nuevo perfil del tra-
dicional gestor de calidad y las empresas deberian ser conscientes de ello.

)

“Es necesario entender

la calidad como un
elemento esencial de
competitividad de una
empresa, considerando

la calidad tanto en el
proceso productivo, como
en todos los aspectos
globales de la empresa,
desde la produccion hasta
el servicio al cliente”
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“La calidad es una
oportunidad competitiva
que ayuda a triunfar

a las empresas en los
mercados internacionales
y a la hora de dar
respuesta a las
necesidades del cliente”

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

La empresa se mueve ahora en un entorno en el que los clientes son mas exi-
gentes y ya no resulta suficiente encontrar un producto que satisfaga sus ne-
cesidades. Debe centrar sus esfuerzos en realizar un cambio en la cultura or-
ganizacional que le permita ir mas alla y superar las expectativas del cliente.
Por ello la nueva imagen del gestor de calidad, con una cualificacion profesio-
nal ampliada y adecuada a esta nueva situacion, se convierte ahora en un ges-
tor del cambio y del despliegue interno de la organizacion.

En este sentido, entidades como la AEC, con una gran experiencia y anos de
bagaje, juegan un papel fundamental a la hora de orientar y cualificar a es-
tos profesionales. O

“EL GESTOR DE CALIDAD SE CONVIERTE AHORA EN UN GESTOR DEL
CAMBIO Y DEL DESPLIEGUE INTERNO DE LA ORGANIZACION”
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NIEVES SEGOVIA
Presidenta de
a Institucion
-ducativa SEK

cQué caracteristicas definen hoy la calidad?

Vivimos un tiempo de transformacion profesional, economica, social, familiar y
cultural, de caracter global y sin precedentes. Estamos inmersos en la socie-
dad en red. Partiendo de esta realidad, hos encontramos con nuevas claves,
nuevos entornos, que transforman el funcionamiento y que las empresas no
pueden obviar. Este nuevo contexto determina una nueva forma de entender
la calidad en la gestion.

En primer lugar, es caracteristica fundamental de la funcion calidad cumplir y
superar las expectativas de todos los grupos de interés y en nuestro sector, el
educativo, especialmente del alumno. Esto significa anticipar las necesidades
futuras del estudiante, asumiendo riesgos y desarrollando sistemas innovado-
res de aprendizaje que hagan posible las habilidades y competencias que los
alumnos nhunca han pensado que puedan necesitar.

En segundo lugar, la calidad exige un esfuerzo de mejora continua, y esto su-
pone que nuestros procesos deben ser eficientes pero flexibles y deben ir me-
jorando continuamente, modificando, anadiendo, eliminando o redefiniendo
los procedimientos y actividades, siempre con el objetivo de aportar mayor va-
lor para el alumno.

En tercer lugar, la calidad implica compartir responsabilidades con todos los
implicados. Potenciando una comunidad de aprendizaje profesional con el ob-
Jjetivo de convertirla en un grupo de personas, motivadas por una vision comun,

®
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“‘No cabe hablar de
calidad de una manera
genérica sino que hay que
concretarla en hechos,

en sistemas y en planes
operativos que aporten
valor a los alumnos,

a los profesionales,

a la sociedad..”

que se apoyan y trabajan unidas, buscando maneras, dentro y fuera de su co-
munidad inmediata, de preguntarse sobre su practica y que juntas aprenden.

Y en cuarto lugar, es fundamental recoger los datos con precision y analizar-
los cuidadosamente convirtiendolos en informacion util para la toma de deci-
siones. Toda decision ha de basarse en hechos y tomarse en funcion de como
y en qué medida puede anadir valor a la organizacion.

“LA CALIDAD IMPLICA COMPARTIR RESPONSABILIDADES CON TODOS
LOS IMPLICADOS. POTENCIANDO UNA COMUNIDAD DE APRENDIZAJE
PROFESIONAL CON EL OBJETIVO DE CONVERTIRLA EN UN GRUPO
DE PERSONAS MOTIVADAS POR UNA VISION COMUN”

Por tanto, en una organizacion, para transitar por el camino de la calidad, es
necesario superar las expectativas de sus grupos de interés y es imprescindi-
ble esforzarse en la mejora continua junto al compromiso y a la responsabili-
dad pero, sobre todo, tiene que estar muy claro el ¢para que?’ No cabe hablar
de calidad de una manera genérica sino que hay que concretarla en hechos,
en sistemas y en planes operativos que aporten valor a los alumnos, a los pro-
fesionales, a la sociedad...

¢Cuadles son los retos que debe hacer frente la calidad
en los nuevos modelos de gestion integral?

Con el siglo XXI se han abierto desafios y oportunidades ineditos, que nos obli-
gan a transformar los vigentes sistemas de gestion. Vivimos una revolucion
profunda del aprendizaje y del conocimiento, en la que el desarrollo de la so-
ciedad exige modelos de gestion que trasciendan el contexto tradicional.

Uno de los retos a la hora de gestionar es el propio capital humano que tene-
Mos en nuestras organizaciones. Es ahora el momento de captar, retener y cui-
dar, mas que nunca, el talento y gestionarlo activamente para conseguir una
verdadera armonia, tanto por medio de mecanismos de innovacion, como de
diferenciacion e integracion, competencia y colaboracion para transformar el
talento individual en una gran inteligencia colectiva.

Las personas son el corazoén, el verdadero motor de las empresas y se deben
potenciar sus capacidades y habilidades a traves de la formacion, la cultura
organizativa, la comunicacion, la gestion del cambio y el liderazgo. Debemos
gestionar a nuestros equipos siendo conscientes de que la optimizacion de las
competencias y capacidades de nuestras personas nos permitiran una mejo-
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ra de los servicios que ofrecemos a nuestros clientes, contribuyendo asi a una
mejora de la calidad que nos permitira ser mas competitivos.

Otro de los retos es la cultura innovadora, que aunque reside en cada una de
las personas de nuestra organizacion, necesita sistemas, procesos y meca-
nismos que contribuyan a potenciarla y que permitan alcanzar los objetivos
establecidos en cada uno de los proyectos. La innovacion no se da por de-
creto ley, sino que se produce cuando existe un espiritu de querer hacer las
cosas de una manera diferente. La Calidad debe ser referencia en este im-
portante proceso. Tiene las herramientas necesarias para ayudar al creci-
miento de nuestras empresas en materia de innovacion canalizando nuestras
acciones y asegurando que el rumbo es el adecuado de manera agil, eficien-
te y estructurada.

Otro reto, no menos importante que los anteriores, es la anticipacion. En los
tiempos actuales hemos de ser una organizacion proactiva. No conviene espe-
rar a que ocurran las cosas para responder sino que, continuamente, debemos
identificar los elementos que nos van a conducir a ser mas competitivos en el
futuro, garantizando la sostenibilidad de nuestras companias.

“LA CALIDAD TIENE LAS HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA AYUDAR AL
CRECIMIENTO DE NUESTRAS EMPRESAS EN MATERIA DE INNOVACION
CANALIZANDO NUESTRAS ACCIONES Y ASEGURANDO QUE EL RUMBO
ES EL ADECUADO DE MANERA AGIL, EFICIENTE Y ESTRUCTURADA"

Y por ultimo, un reto que tienen todas las organizaciones en un entorno tan
competitivo como el de hoy, es gestionar la voz y experiencia del cliente en
todo el ciclo de vida, mas alla de la satisfaccion puntual con el producto o ser-
vicio, con una busqueda permanente de los niveles mas altos de calidad en to-
das sus actividades para ser lideres en su sector, y asi diferenciarse claramen-
te de sus competidores.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol del director
de calidad dentro de las organizaciones? ;Cuales son a su juicio las
habilidades y conocimientos que debe tener ahora un director de calidad?

El Director de Calidad debe, ante todo, dinamizar los procesos de aprendizaje
dentro de la propia compania. Juega un papel fundamental en la gestion glo-
bal de la empresa. Esta llamado a convertirse en uno de los actores principa-
les en la transformacion, pasando de ser un técnico en materia de calidad a
un gestor con mentalidad global, vision transversal y rapidez estratégica. Ha

@

“El Director de Calidad
Jjuega un papel
fundamental en la
gestion global de la
empresa. Esta llamado
a convertirse en uno de
los actores principales
en la transformacion”
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“Otro de los retos es
la cultura innovadora,
que aunque reside

en cada una de las
personas de nuestra
organizacion, necesita
sistemas, procesos

y mecanismos que
contribuyan a potenciarla
y que permitan
alcanzar los objetivos
establecidos en cada
uno de los proyectos”

de gestionar con agilidad la creciente complejidad de los entornos de trabajo
y orientar a la compania en la redefinicion de los procesos, ofreciendo herra-
mientas adecuadas para alcanzar los resultados previstos.

“EL DIRECTOR DE CALIDAD NECESITA NUEVAS HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS
QUE LO CONVIERTAN EN UN PROFESIONAL MULTIDIMENSIONAL”

Para contribuir de manera eficaz a la transformacion de las companias, el Di-
rector de Calidad necesita nuevas habilidades y conocimientos que lo convier-
tan en un profesional multidimensional. Tiene que acreditar vision estrategica
y de negocio, y conocer perfectamente el entorno y las posibles oportunida-
des y amenazas. Es fundamental que sea un buen comunicador y fomente la
colaboracion y el trabajo en equipo. De algun modo, es un gestor de la infor-
macion, un permanente promotor del aprendizaje y un experto en gestionar la
estabilidad y la mejora continua. Debe ser flexible. O
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NEREA TORRES

Presidenta y CEO de
Siemens Postal, Parcel
& Alrport Logistics

cQué caracteristicas definen hoy la calidad?

Ya estdan mas que superados los principios basicos de la calidad, entendida
esta como la parte mas técnica donde todas las grandes companias disponen
del certificado ISO 9001 y donde la gran mayoria han evolucionado, contando
incluso con modelos de gestion propios. Por ello lo que hoy se requiere de la
calidad es que sea un marco flexible, adaptable a la idiosincrasia de cada orga-
nizacion, a partir del cual sea factible generar valor anadido tanto a nivel inter-
no como externo. En mi opinién uno de los maximos exponentes de creacion
de ese valor es la conocida “Customer Experience’. Hoy, si queremos diferen-
ciarnos de la competencia en un mundo tan estandarizado, debemos recurrir
a la calidad entendiéndola como la palanca que incide directamente sobre las
emociones del cliente. Los atributos de calidad tradicionales son ahora “com-
modities” (precio, atencidn, rapidez..). Por eso, la siguiente etapa de la calidad,
superadas la satisfaccion y fidelidad, es la "Experiencia del Cliente”. En defini-
tiva, las companias y organizaciones debemos de ser capaces de generar una
serie de sensaciones positivas que consigan provocar una experiencia en el
cliente absolutamente Unica.

Por otro lado, las companias y organizaciones estamos inmersas en un nue-
vo entorno social y empresarial en continuo cambio y transformacion radical.
Este entorno afecta directamente a nuestras organizaciones y genera nue-
vos retos organizativos que debemos ser capaces de gestionar. La calidad
debe ser la bisagra que haga encajar a las organizaciones en dicho entorno
proporcionando la movilidad y adaptabilidad necesaria pero asegurando al



NEREA TORRES

‘La calidad es un

factor estrategico de
competitividad y garantia
de rentabilidad sostenida”

mismo tiempo un funcionamiento adecuado al estar integrada dentro de la
estrategia de la compania y desplegada en toda la organizacion. De esta ma-
nera, la calidad es un factor estrategico de competitividad y garantia de ren-
tabilidad sostenida.

¢cCuales son los retos que debe hacer frente la calidad
en los huevos modelos de gestion integral?

Como decia, el entorno actual es un entorno en continua transformacion en
donde estamos viviendo macrotendencias que influyen y afectan no solo a la
sociedad, sino tambien a nuestras organizaciones. La globalizacion, el enveje-
cimiento de la poblacion, la diversidad, la eficiencia energeética, la seguridad,
las ciudades inteligentes, y por ultimo la digitalizacion -que entra en nuestras
vidas como un tsunami- son tendencias que ya han provocado y van provo-
car cambios exponenciales en tiempo récord. Calidad implica escuchar, estar
atento a estas tendencias y dar respuesta de forma adecuada a las necesida-
des de la compania, aportando valor anadido.

La calidad no puede quedarse al margen de estas tendencias, por lo tanto el
principal reto de la calidad es ser flexible al cambio, y ser capaz de dar respues-
ta a estas megatendencias integrandolas en la estrategia y desplegandolo en la
organizacion. En este sentido, es clave contar con la implicacion de la alta direc-
cion y conseguir que todo el personal de la compania se sienta propietario de la
misma, como emprendedores e impulsores dentro de la organizacion.

“CALIDAD IMPLICA ESCUCHAR, ESTAR ATENTO A ESTAS TENDENCIAS
Y DAR RESPUESTA DE FORMA ADECUADA A LAS NECESIDADES
DE LA COMPANIA, APORTANDO VALOR ANADIDO”

Siguiendo con un ejemplo concreto, como el de la digitalizacion y el creci-
miento de internet, en unos pocos anos las companias tendran la necesidad
de estar preparadas para ese nuevo entorno organizativo y ello obliga a anti-
ciparnos y contar con estrategias digitales, y desplegarla en todos los aspec-
tos de la organizacion. Asi huestros productos y servicios tendran que ser digi-
tales para responder a las necesidades del cliente pero también, el diseno, los
procesos y los recursos (smartphones, tablets, gestion en la nube..), asi como
las propias personas. Las companias tendran que hacer convivir con éxito a los
“senior digitales” con la llegada de los “nativos digitales” que se incorporaran
proximamente y que tendran otras dinamicas y formas de trabajo. La calidad
ha de llevar adelante todas estas medidas de forma coordinada y alineada con
la gestion integral de la compania.
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Ademas, la calidad debe apoyar la identificacion de riesgos de forma tempra-
na, asi como en la busqueda de oportunidades y alternativas, la nueva familia
de normas ISOs va precisamente en esa linea, incorporando este requisito a las
normas, lo cual me parece acertado también en linea con la idea de escuchar
el entorno y anticiparse para generar cambios de éxito organizativos.

En este nuevo contexto, ;como debe transformarse el rol
del director de calidad dentro de las organizaciones?

Relacionado con lo que comentaba anteriormente, el enorme reto del director de
calidad hoy en dia es ser capaz de ser considerado como un profesional que apor-
ta valor anadido. Por eso, es importante demostrar una importante dosis de prag-
matismo y alejarse de la imagen de figura burocratica que le ha precedido en los
ultimos anos, consecuencia de laimagen exclusivamente ligada a laimplantacion
de las normas ISO. Para poder llevar adelante el necesario cambio vy la transfor-
macion de las organizaciones, es fundamental que se trate de un perfil con vision
global de la compania, incluyendo todos los procesos, de forma que sea capaz de
integrar sistemas, identificando duplicidades y evitando gaps. Al mismo tiempo,
debe ser capaz de trasladar aspectos genericos y globales, ayudando a integrar
las estrategias convirtiendolas en medidas e iniciativas concretas.

En una sociedad en continua transformacion las companias y organizaciones
necesitan un departamento de gestion del cambio, y aqui el nuevo director de
calidad pienso que tiene una oportunidad de oro para transformarse y evolu-
cionar cara a convertirse en el “gestor y motor de dicho cambio”.

¢Cuales son a su juicio las habilidades y conocimientos
que debe tener ahora un director de calidad?

Adicionalmente a los conocimientos técnicos de calidad, herramientas y mode-
los de gestion, en mi opinion el nuevo director de calidad debe estar preparado
para ser el motor del cambio. Eso significa que requiere de algunas habilidades
fundamentales como las comentadas anteriormente: tener vision estratégica de
la compania que le permita aportar soluciones globales y capacidad analitica
para establecer planes de accion y medidas adecuadas al tipo de organizacion.
Cara a promover el cambio de forma coordinada en toda la organizacion, tam-
bien necesitara tener una buena dosis de liderazgo. Debe ser pragmatico y estar
enfocado a la mejora de la competitividad de la compania. Y por supuesto debe
ser un Senior digital capaz de adaptarse a las nuevas tendencias. O

@

“El enorme reto del
Director de Calidad es ser
capaz de ser considerado
como un profesional que
aporta valor anadido”
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