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| Saludo Avelino Brito

Estimado socio de
la Asociacion Espanola

para la Calidad:

;Cual es la palabra que mejor representa los desafios de la
gestion en lo que llevamos de siglo, que ya casi es un cuarto?
¢ Inteligencia artificial? ¢ Blockchain? ¢ Digitalizacion? ;Cambio
Climatico? ¢Sostenibilidad? ¢ Transparencia”?

¢ Buen gobierno? ;Talento? ¢Diversidad? ;Empoderamiento?
¢(Vamos Rafa?

Yo voto por la palabra operaciones.

Me refiero a ese conjunto de valores, cultura, personas,
practicas de gestion y tecnologias que aterrizan la aspiracion
de un modelo de negocio en la realidad del dia a dia.

Las operaciones son eso a lo que echamos la culpa cuando
algo que no debia de fallar defrauda nuestras expectativas, y
falla. Por ejemplo, un pedido entregado con retraso, una
parada en la fabrica por falta de aprovisionamientos, una
averia de una maquina, la frustracion de un cliente con
nuestro servicio. También aquello que, cuando todo va bien
(que es normalmente), nunca esta en nuestra lista de recono-
cimientos y felicitaciones. Operaciones es el area de la
organizacion donde te espera mucho trabajo y poco glamur.

En cuanto a calidad se refiere, las operaciones son el quid de
la calidad, lo que no se ve, pero que €s la esencia. Es cierto
que la calidad, en particular la de nuestros tiempos, no es
solo eficacia y cumplimiento, pero sin unas operaciones
exitosas, no hay calidad que valga.

Pero lo de mi voto no es por eso. O no es sdlo por eso.

En los anos 90 del siglo pasado Michael Hammer y James
Champy escribieron su libro Reengineering the corporation: a
manifesto for business revolution, sobre los sistemas y
procesos que hacen que una empresa funcione, su estrecha
relacion con la competitividad, y la oportunidad que suponia
su reinvencion. Michael Hummer, profesor de Harvard, decia
que “la innovacion radical en las operaciones -no solo la
mejora continua- puede destruir a los competidores y sacudir
a todo un sector”.

No me consta que la inspiracion para decir eso le viniera
estando en Galicia, pero bien pudiera haber sido, porque no
se puede encontrar un sitio en el mundo en el que haya un
caso que demuestre empiricamente su afirmacion de manera
mas resplandeciente. En palabras de D. Amancio, “somos
una red de tiendas con una companfia adosada: vivimos para
que la tienda esté enfocada a vender”.

AVELINO BRITO
Director General de la AEC

Cuando Michael Hammer escribié su manifiesto para la
revolucion en los negocios, Internet todavia era cosa de frikis.
Algunos de ellos, al calor de la nueva tecnologia, del modelo
hicieron el negocio. Y no un negocio de estar por casa, no,
negocios de lideres globales. Lideres de distribucion minoris-
ta, y sin una sola tienda; de alquiler de viviendas, y sin una
sola casa; de transporte de personas, y sin un solo vehiculo.

Dedicamos este nimero de nuestra revista a las operaciones.
También para celebrar que, al grito de por fin, hemos consti-
tuido un nuevo espacio de relacion en nuestra Asociacion,
dedicado a los profesionales de las operaciones.

En nuestra revista, que cada vez tiene mas paginas, encon-
traras casi 30 articulos de nuestros socios, las empresas
lideres en calidad, con buenas experiencias sobre operacio-
nes y calidad. También entrevistas a nuestros premiados,
Eduardo Gil Elejoste, por su liderazgo al frente de Nippon
Gases Europa, y a Paloma Peinado, vicepresidenta de
calidad en Airbus Defensa y Espacio.

Y como siempre, la actualidad de nuestra Asociacion.

Desde 1961, promovemos la calidad como principio ético y
como préctica de gestion. Lo hacemos propiciando el
encuentro, el intercambio de conocimiento y la colaboracion
entre profesionales y empresas, para su desarrollo, su
competitividad y su sostenibilidad.

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024 05
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Llejoste

Presidente en
Nippon Gases
Lurope

a Asociacion Espanola para la

Calidad (AEC) entregd a Eduardo

Gil Elejoste, presidente de

Nippon Gases, el Premio AEC al

Liderazgo Directivo 2023, un tri-
buto a su trayectoria profesional y perso-
nal y a su compromiso con la excelencia
en la gestion.

La presidenta de la AEC, Beatriz Lopez
Gil, le otorgé este galardén durante el acto
conmemorativo del Dia Mundial de la
Calidad 2023, celebrado en el Auditorio de
la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre
(FNMT) de Madrid. Durante su discurso, la
presidenta resalté que el jurado tuvo en
cuenta para otorgarle este galardén, que
. el liderazgo de Eduardo Gil “se basa en
P/ﬂe m l 0 valores y en el crecimiento de las perso-

nas, de hecho, no es casualidad el gran
equipo que hay en Nippon Gases y los éxi-

leeraZgO le@C[l.?jO tos que estan c?onsiguier)do de form.a per-

manente”. Bajo su direccion, Nippon
Gases se ha convertido en un referente en

202 3 seguridad y en operaciones sostenibles
en el mundo de los gases industriales.

06 SiguealaAECen@G@Q
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| Premio Liderazgo Directivo AEC

Eduardo Gil es es Ingeniero Industrial
por la Escuela de Ingenieros de
Bilbao, MBA por el Instituto de
Empresa y Presidente de Nippon
Gases Europe, empresa socio de la
AEC desde hace mas de 20 afos y
multinacional de referencia en gases.

@] ¢ Qué ha supuesto para usted recibir
el Premio AEC al Liderazgo Directivo?
Para mi, personalmente, un gran honor,
pero, ademas, la satisfaccion de que
AEC esta premiando a mi compafia por
una trayectoria que se resume en cOmo
yo defino el objetivo de Nippon Gases,
“Nippon Gases esta para suministrar so-
luciones, productos y servicios de alta
calidad a nuestros clientes, siempre que
se nos requiera, cualquiera que sea la
circunstancia”, y esto si que es impor-
tante para mi.

@ Este galardén, es un reconoci-
miento a su trayectoria profesional, a
su crecimiento y gestion. A lo largo de
su carrera habra obtenido muchos lo-
gros y alcanzado importantes hitos,
pero para usted, ¢cual cree que ha
sido su principal logro? Y, ¢cual es el
secreto de su liderazgo en el sector?
Mi principal logro, a lo largo de muchos
anos, desempefando funciones muy di-
versas, ha sido poder juntar y liderar
equipos potentes y muy motivados, des-
de equipos de 1, mi primer colaborador
en 1984, hasta mi ultimo equipo, la actual
direccion Europea, que son 17. Otro lo-
gro: mucha gente que ha trabajado con-
migo ha tenido luego buenas ofertas de
ascensos que han sabido aprovechar.
Creo que he sido un buen mentor. He
dado confianza a la gente y les he dejado
hacer. La gente buena, en un ambiente
de confianza y de dejar hacer, da rienda
suelta a todo el potencial que tiene.

@ En el entorno empresarial se habla
de los problemas que hay para la cap-
tacion y retencion del talento en cual-
quier sector y nivel profesional. ¢ En el
caso de Nippon Gases, donde notan
esta carencia? ;Qué acciones estais
llevando a cabo para retener y, sobre
todo, atraer el talento?

La mayor dificultad la encontramos en
los perfiles de ingenieria, stem en un

Mi principal logro, a lo largo de muchos
anos, desempernando funciones muy
dwersas, ha sido poder juntar y liderar
equipos potentes 'y muy motiado

sentido mas amplio. Parece que, en toda
Europa, los estudiantes se decantan
cada vez menos por estas carreras, tan-
to hombres como mujeres. Ademas, al
acabar la universidad, prefieren incorpo-
rarse a empresas como banca de inver-
sion, consultoria, etc., es decir, que la
industria propiamente dicha tiene mucha
competencia. El reto de la industria es
explicar bien qué hacemos, cémo lo ha-
cemos y nuestra aportacion a la socie-
dad, que es valiosisima. El reto concreto
de Nippon Gases es explicar los proyec-
tos modernos, interesantes, innovado-
res, tecnoldgicos en los que estamos in-
volucrados y que tienen un gran impacto
en el mundo del futuro, por ejemplo,
todo lo que estamos haciendo en des-
carbonizacion. Y todos los beneficios
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que ofrece una compania de primer nivel
como la nuestra: estabilidad, mucha for-
macion, alta capacitacion, paquetes de
compensacion y beneficios por encima
de la media. Es en lo que mas estamos
trabajando ahora.

@ Llevamos afios hablando de la
transformacion de la industria, en el
entorno de Nippon Gases y segun su
opinidén, ;cuales son los grandes
cambios a los que se han
enfrentado?

Cuando yo empecé a trabajar en 1981,
el mundo vy, obviamente, la industria es-
taba en plena tercera revolucion indus-
trial, es decir, la electronica se estaba
abriendo paso en casi todas las activida-
des, por ejemplo, Microsoft y Apple »
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» empezaban a abrirse camino. Hoy en dia, en ple-

na cuarta revolucion, la de internet, por un lado,

& y energias renovables por el otro, acaba de

irrumpir con una velocidad e impacto, hasta aho-

ra desconocidos, la inteligencia artificial. Los

cambios se han acelerado y continlan aceleran-
dose. He aqui el gran reto.

@ Otro de los grandes temas que estan en
boga en el panorama empresarial es la des-
carbonizacion, para un grupo como Nippon
Gases, ¢qué medidas estais llevando a cabo
o ya se han implantado?

La descarbonizacion es uno de los retos mas im-
portantes a los que se ha enfrentado la humani-
dad en su historia y, desde luego, el mas caro.
Nosotros estamos actuando en dos frentes, des-
carbonizando nuestra propia actividad y ayudan-
do a descarbonizar a la industria en general,
aportando soluciones y tecnologias a nuestros
clientes (ellos son “la industria”) para que descar-
bonicen sus procesos.

(@ Podemos hablar de un nuevo paradigma
energético, ¢como lo entendéis desde
Nippon Gases?

En Nippon Gases entendemos el nuevo paradig-
ma energeético como la transicion a una energia
sostenible. Este cambio de modelo de un suminis-
tro energético, basado en combustibles fosiles a
uno basado en energias renovables, se va a reali-
zar mas rapido de lo que podiamos pensar hacer
unos pocos anos. Las energias renovables son
algo mas que la electrificacion basada en la gene-
racion eléctrica solar o edlica. En Nippon Gases
consideramos clave que la industria se apoye en
combustibles, que no necesitan ser importados,
hasta ahora infrautilizados, como los biocombusti-
bles. Estoy hablando de biometano, combustibles
derivados del hidrogeno y CO2 biogénico, etc.

Q@ ¢ Cual es la estrategia o la vision de Nippon
en materia de sostenibilidad y proteccion del
Medio Ambiente?

Nippon Gases representa en Europa la estrategia
de su compania matriz Nippon Sanso Holding y
deberemos alcanzar la neutralidad climatica en el
ano 2050. Probablemente, la trayectoria de des-
carbonizacion sera acelerada en Europa y esta-
remos ya proximos a alcanzar un balance neto
de carbono de cero alla por el aho 2040. En esa
trayectoria, nuestros productos y servicios ha-
bran acompanado a nuestros clientes permitien-
do la reduccion de emisiones por procesos de
captura, almacenamiento y uso del CO2, hidro-
geno verde oxicombustion, etc.

08 SiguealaAECen@O@O
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(@ La tematica de este ndmero de la revista
es excelencia operacional, ¢a qué retos se
enfrenta la compaiia en esta materia?
Cuando hablamos de “Operaciones”, estamos
hablando de “Operaciones” en sentido amplio,
es decir, de todos los procesos que se necesi-
tan en la empresa para que ésta lleve a cabo
su funcion: procesos de mejora de la seguri-
dad, de compliance, administrativos, financie-
ros, de compras, marketing, ventas, produc-
cion, logistica, productividad, etc. Afrontamos,
por lo tanto, retos importantes. He aqui algu-
nos ejemplos:

> ;En qué nuevos procesos, en qué nuevas
geografias y con qué nuevas tecnologias
tendremos que prepararnos y adaptarnos
para cumplir con las necesidades internas
de nuestro negocio y los requerimientos ex-
ternos de nuestros clientes?

> ;CoOmo vamos a preparar a nuestra gente
para afrontar este futuro? ;Cual sera el perfil
que nuestro equipo tendra que tener para
estar preparado para afrontar estos cam-
bios y como los podemos ayudar para estar
listos para afrontarlos?

> ;,Como podemos mejorar el nivel de comu-
nicacion, visibilidad, transparencia y priori-
dades en las diferentes regiones en las que
operamos? ¢ Cudl es la forma mas efectiva
de estar en la misma longitud de onda con
nuestros equipos para fomentar y replicar
aquello que hacemos bien, corregir o mejo-
rar aquello que no hacemos tan bien y miti-
gar los riesgos, tanto externos como inter-
nos, que se nos presentan cada dia?

(@ Eduardo, para terminar, hemos visto que
esta en marcha su relevo. Lleva en la com-
pania desde 1981 y al frente de ella mas de
30 anos, ¢ qué balance hace de estos afos?
Vamos a matizar, llevo en la compafia desde
1981, cierto, pero mi primer puesto directivo
fue una pequena direccion en Marketing de
Espana en 1992, que fue creciendo hasta que,
en el 2000, me hicieron Director de Marketing
de Europa, mi primer puesto de alto directivo.
En 2004, a raiz de la adquisicion de nuestro
negocio en Alemania, en la que participé como
Director de Marketing muy activamente ',
dado mi buen conocimiento del aleman, me
encargaron la Direccion General de Alemania,
con sede en Dusseldorf, ampliada luego con el
Benelux. Esto durd hasta 2008, en el que volvi

LA principal factor diferenciador

serd el numero de aciertos comparado
con el nitmero de errores

a Madrid como Director General de
Espana y Portugal, hasta 2016 en que
me nombraron Presidente de Europa.
El balance es positivo, muy positivo,
obviamente para mi, pero también
para la compafia. En el afo 2000, por
ejemplo, la compania en numeros re-
dondos tenia unas ventas y EBITDA de
500y 160 MM de €y en 2024 ha teni-
do 2000 y 600 MM de €. Yo he contri-
buido en lo que he podido a este buen
desarrollo.

Q Deja un legado excelente, pero
¢como ve a la compaiiia en el futu-
ro? ¢Qué objetivos y desafios tie-
nen a corto-medio plazo?

Dejo unos equipos excelentes, muy
motivados y potentes, y unas priorida-
des muy claras: excelencia del perso-
nal, seguridad, ética, sostenibilidad y
foco en el cliente. Dejo también un

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024

excelente directivo, Raoul Giudici, has-
ta ahora Director General de Nippon
Gases ltalia, con una trayectoria ex-
traordinaria, al frente de la organiza-
cion europea, como Presidente a partir
del 1 de julio. Si quiere llamarlo asi,
este seria mi legado y, por lo tanto, veo
a la compania muy bien equipada para
afrontar los retos del futuro inmediato y
no tan inmediato. Los desafios son
claros: la descarbonizacion, un gran
reto en si mismo, y la inteligencia artifi-
cial, otro gran reto. Los dos coinciden
en el tiempo, es decir, reto al cuadra-
do. Los lideres y sus equipos directi-
VOS van a tener que tomar muchas de-
cisiones trascendentales en los
proximos anos, no todas seran acerta-
das, pero el principal factor diferencia-
dor, de aqui a unos anos, sera el nu-
mero de aciertos comparado con el
numero de errores.Q
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El 28° Congreso de Calidad
en la Automocion de la AEC pone
de manifiesto la iImportancia de
la descarbonizacion en el sector

La Asociacion Espafnola para la Calidad (AEC), y su
Comité AEC Automocion, celebraron los dias 18 y 19 de
abril el 28° Congreso de Calidad en la Automocioén, una
cita que durante un dia y medio reunié en Logrofo a lide-
res, directivos y especialistas para compartir casos y
aplicaciones practicas que estan llevando a cabo para
alcanzar la neutralidad cero.

LOGROTEX

10

Esta edicion, una de las mas destacadas hasta el mo-
mento de la historia de este evento, conté con 275 profe-
sionales, y con el apoyo de 55 partners, 13 colaborado-
res y dos media partners. Fue inaugurada por Avelino
Brito, director general de la AEC; Conrado Escobar, al-
calde de Logrono; y Gonzalo Capellan, presidente del
Gobierno de La Rioja.

L

>

Gesta
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El presidente de La Rioja resaltd que la automocion es un
sector de referencia que hace frente al reto de la descar-
bonizacion, un reto de todos y que es parte de una trans-
formacion total, que llevan a cabo a una velocidad de vér-
tigo. Por su parte, el alcalde destaco la envergadura de
esta cita que se celebra en Logrofio, una cita que trae
ideas y networking, para que la automocion esté unida
para hacer frente a los retos tecnoldgicos en un horizonte
globalizacion. Avelino Brito, director general de la
Asociacion Espafnola para la Calidad, resaltd la buena
acogida que ha tenido esta cita en La Rioja.

El  encuentro, que se celebrd bajo el lema
“DescarbonizACCION como transformACCION”, comen-
zaba con una entrevista al presidente del Cluster de
Automocion de la Rioja, AEI Rioja, Javier Martinez Aldama.
Este comparti6 el estado de situacion de las empresas del
sector de la automocion en La Rioja. Ademas, explico las
actividades que realizan desde el cllster y cuales son las
19 empresas que lo conforman. Destacd también como
se enfrentan las empresas al reto de la descarbonizacion y
qué dificultades estan encontrando al respecto.

Durante la sesion de la de manana se compartieron varias - Calidad en la
conferencias dedicadas a la descarbonizacion. Por parte I, 4 Automocién
de Seat, Alberto Paredes, Sustainability Production & B e a0
Logistics, y Esther Piquer, Plant Maintenance, explicaron
el proceso de adaptacion que han llevado a cabo para

Recepcion en el Ayuntamiento de Logrono

El dia 17 de abril, el alcalde de A esta cita, que fue una muestra de laim- Ayuntamiento, del Gobierno de La
Logrofno, Conrado Escobar, ofrecid  plicacion del Ayuntamiento en la organi- Rioja, los miembros del Comité
una recepcion en el Ayuntamiento,  zacion y participacion en el Congreso, Organizador del Congreso, ponen-
con motivo de la celebracion del 28°  asistieron el director general de la AEC, tes de la cita y otras personalidades
Congreso de Calidad en la Avelino Brito, el presidente del Comité que contribuyeron al buen desarro-
Automocion en la ciudad. AEC, Oscar Gil, representantes del llo del evento. Q

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIAGION ESPANOLA PARA LA GALIDAD N° | 2024 11
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» reducir el impacto de su huella de carbono; asi-
mismo, trasladaron como se prepara una planta
para la fabricacion de un modelo BEV. Por su
parte, Siemens abordd sus propuestas y casos

- reales sobre la optimizacion energética y gestion

i e pia | - - , de la huella de carbono en el ciclo de vida de los

FHEOEAL

;F . B productos y la cadena de suministro. Renault se
ek Lt g centrd en las oportunidades de la descarboniza-

- ¢ cion destacando que ésta requiere una vision
global, donde exista un ecosistema industrial
que integre y favorezca la presencia de provee-
dores en proximidad. Asimismo, anhadid que
“hay que buscar una transicion hacia la descar-
bonizacion, pero de una forma ordenada para
saber en qué invertir y como”.

Rafael Vazquez, director  global de
Descarbonizacion, Metaverso y Excelencia
Industrial de Horse, compartié cémo esta com-
pafiia, que nacidé recientemente, puede ofrecer
nuevas vias de movilidad que favorezcan la des-
carbonizacion a nivel global y, a través de la in-
vestigacion y desarrollo de powertrain, facilitan-
do la transicion energética de forma responsable,
sostenible e inclusiva. Durante su ponencia re-
saltd que el futuro no esta escrito y que no existe
una Unica solucion para la descarbonizacion. En
concreto, anadio que “estamos construyendo el
futuro donde hay muchos frentes, muchas tec-
nologias y energias. “

Ademas, y de acuerdo al lema del Congreso, se
celebré una segunda sesion por la tarde, sobre
las aplicaciones practicas de descarbonizacion,
en el que profesionales de Antolin, Bosch,
lberdrola y Shell Energy; representando a dos
empresas industriales del sector de la automo-
cion y dos organizaciones del sector energético
presentaron casos reales y proyectos practicos
para la reduccion de las emisiones de carbono.
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El 28° Congreso se celebro en Logrofio con &= =0V EEg S i A
el objetivo dar visibilidad al papel que tienen
las empresas mas pequenas en la cadena de
valor del sector de la automocion. En esta li-
nea, en la sesion 1, que se celebrd por la
tarde, de acuerdo a la agenda, se analizd
como ha evolucionado el sector de la auto-
mocion en la Rioja, en un coloquio en el que
participaron representantes de empresas lo-
cales: el Centro Tecnoldgico Riojano; IAC
Group y Standard Profil.

Por otro lado, el programa de contenidos
contd con una entrevista a Alejandro Deleyto,
director de Estrategia de Teknia; dos confe-
rencias centradas en tecnologia y digitaliza-
cion por parte de Polyworks Europa vy
Hexagon; y una intervencion de DNV
Business Assurance Spain en la que analizé
los beneficios y los desafios de la implemen-
tacion de los sistemas de gestion ambiental y
energética en el sector de automocion.

En la cita también se quiso hablar sobre re-
tencion y captacion del talento. En un colo-
quio moderado por Ana Santiago, CEO de
Sisteplant, Francisco Andrés, director de
Recursos Humanos Sur de Europa de
Benteler; Eduardo Quintanal, Plant Manager,
Burgos Plant de Clarios; Cristina Jafez, Plant
Quality Manager Soria de Ficosa Automotive;
y José Juan Marquinez, Jefe de Division de
Calidad fabrica de Mercedes Benz »

&)
5 i@ﬁ FLotas  Cestonn g S
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l:,-=a|ida : I 1L W 2 s \ »Espgﬁa— Fabrica Vitoria; destacaron Ialimpor—
— tancia de colocar en el centro de la gestion a las
personas para cuidar el talento, sin olvidar que
éste ha cambiado. El talento deber ser flexible,
hay que cuidarlo con desarrollo y crecimiento,
sin olvidar que el salario es una palanca.

Automoci on

Una de las exposiciones del Congreso con ma-

yor relevancia, dada la novedad que se presen-
o, el 16 fue la presentacion de Giulio Fusco,
Certification Bodies Program Manager, IATF
France y de Jean-Pierre Fromont, IATF France
President & Renault Group Expert Leader
Conformity; en la que se dieron a conocer las
nuevas reglas y requisitos de la reciente apro-
bada nueva normativa de certificacion del IATF,
norma de aplicacion de este sector.

() wonsw amn

Finalmente, en la sesién de clausura, Oscar Gil,
presidente del Comité AEC Automocion anun-
cio la sede del 29° Congreso de Calidad en la
Automocion para el 2025. La siguiente edicion
se celebrara en Valladolid, con el apoyo de
Horse, Iveco y Renault Group.

El segundo dia del Congreso, el viernes 19 de
abril y como broche final, los participantes tu-
vieron la oportunidad de conocer in situ las ins-
talaciones de Elastorsa, EMKA, International
Automotive Components, Standard Profil,
Nidec Arisa y CMP Automotive. Q

== [0
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Oscar Gil, presidente del Comité AEC
Automocion, anuncié que la proxima
sede del Congreso sera la ciudad de
Valladolid. Este evento contara con el
apoyo de tres empresas del sector
de la automocion: Horse, lveco vy
Renault Group. En la imagen de iz-
quierda a derecha, José Martin Vega,
director del Polo Industrial Iberia
Vehiculo de Renault Group: Oscar
Gil; Silvana Vanesa Gaitan, responsa-
ble de Facilities, fabrica de Valladolid
de Iveco; y Alberto de los Ojos, direc-
tor de las Factorias de Motores de
Horse, recogiendo el testigo como
anfitriones del préximo Congreso. Q

Nuestros Partners
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Peinado

Aguayo

a Asociacion Espanola para la

Calidad me ofrece la gran oportu-

nidad de dirigirme a vosotros, sus

lectores, para poder compartir
algo mas alla de lo que fue recibir el Premio
AEC Lider de Calidad del 2023.

Antes de nada, quisiera reiterar el orgullo que
siento ante este reconocimiento, sobre todo
viniendo por parte de esta gran Asociacion
que nos acompana en nuestro dia a dia, inspi-
randonos y dandonos herramientas para que
la Calidad sea el ingrediente indispensable de
cualquier negocio y de cualquier lider.

Ademas, quisiera agradecer la jornada tan es-
pecial que tuvimos el Dia Mundial de la Calidad

y su acertado motto: “Qumanismo”. Entre
grandes debates y exposiciones a cual mas
interesante, la AEC consiguio, una vez mas,
sorprendernos con una tematica tan humana,
en un mundo que se transforma a una veloci-
dad vertiginosa, demostrandonos como las
personas son la base para que todo sea posi-
ble y que sin ellas ni se conseguiria, ni tampo-
co serlamos capaces de mantener humana
una transformacion digital tan fria y “robotiza-
da”, que nos arrastra a ser mas eficientes,
pero que necesita de la mano calida de las
personas.

Yo siempre he basado mi estilo de liderazgo

en las personas y en obtener lo mejor de cada
una de ellas para que podamos alcanzar el
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maximo como equipo, siendo referentes,
complementandonos y sacando lo mejor
de cada uno de nosotros.

Se trata de liderar con el ejemplo y llevar-
lo mas alla del “walk the talk”, donde se
busca el ser los mejores en lo que hace-
mos para ser competitivos, que seamos
los primeros en hacer algo nuevo a tra-
vés de la innovacion y en pensar que
siempre, siempre, hay una forma mejor
de hacer las cosas. Esto hace que tanto
la Calidad, como la mejora continua,
sean las bases y catalizadores tanto del
desarrollo de las personas como de
cualquier negocio.

El liderazgo de las personas nos lleva
mas alla de la parte técnica y de las he-
rramientas, que por supuesto ayudan a
capacitar, a comprender y a tener un cri-
terio basado en hechos para la mejor
toma de decisiones, pero la base de un
buen liderazgo esta en los valores que se
tienen, en los que se transmiten y en los
que vives. Para mi la honestidad, res-
ponsabilidad y respeto son valores no
negociables.

Estos necesitan complementarse de una
correcta anticipacion, planificacion, dis-
ciplina, mejora continua, coaching, com-
partir experiencias y aprender cada dia
de los éxitos y errores y también del ser
agiles resolviendo problemas.

Creo firmemente que los lideres de hoy
estamos para tomar decisiones y ser ca-
paces de anticipar posibles problemas y
SUs consecuencias.

Por supuesto, es clave mantener unos
estandares centrados en el cliente, que
es al final el que nos va a reconocer si lo
hemos hecho bien, el que nos define
como compania, en cuanto a prestigio,
confianza, eficiencia e innovacion. Al final
se trata de ser los mejores en lo que
hacemos.

Esa cultura de cliente es el centro que
debe tener todo profesional, es la que
me ha llevado desde el principio de mi
carrera a darle sentido a todo lo que ha-
cemos y a entregar lo que nos piden y
como nos lo piden, ni mas ni menos, y

hacerlo en el menor tiempo posible. Silo
hacemos asi, os aseguro que el nivel de
satisfaccion que puedes llegar a tener
cada dia al llegar a casa es el de “me he
merecido el sueldo hoy y he contribuido
anadiendo valor”. Si ademas piensas
que todo esto tiene un nombre, que es
Calidad - y que no descubri hasta la pri-
mera vez que trabajé en el departamento
de Calidad- te das cuenta de que la
Calidad esta en todas las organizaciones
y en todo aquello que hacemos bien a la
primera.

A nadie le gusta repetir el mismo trabajo
dos veces vy, si ademas, eres capaz de
hacer el mismo trabajo de la mejor forma
y en menos tiempo, mejoramos conti-
nuamente, llegando a la conclusion que
serfa estUpido no trabajar siempre asi,
¢verdad? Pues eso es lo que llevo ha-
ciendo durante toda mi carrera profesio-
nal transmitiendo a todos los equipos
con los que he tenido la suerte de traba-
jar y en cualquiera de las organizaciones
que he estado. Calidad es parte de mi
ADN profesional.

Siempre he desafiado el status quo,
como fiel creedora de que las rutinas hay
que dinamizarlas para no dejar de inno-
var y mejorar, haciendo uso de las Ulti-
mas tecnologias y métodos para cada
dia trabajar en ser excelente, “esto esta

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024

Calidad
es parte de
mi ADN

profesional

bien pero no es perfecto”. Se trata de
simplificar y simplificar, ser pragmaticos,
dando autonomia y empoderando a los
equipos para asegurar la eficiencia, sos-
tenibilidad y compromiso.

Como lideres tenemos que ser capaces
de generar esa mentalidad y enganchar
y comprometer a la gente en que entre-
gue lo que se compromete y que lo haga
de la mejor forma vy eficiente posible y si
no saben, que se sientan seguros para
levantar la mano y pedir ayuda para que
se le apoye y para que como equipos
seamos capaces de aunar experiencias
e ideas para asegurar que la calidad sea
la base de cualquier trabajo. Ademas,
una ventaja competitiva, que se recono-
ce por parte del cliente y que es capaz
de enorgullecer a cualquier persona de la
organizacion haciéndoles sentir que son
parte fundamental y contribuidora del
producto final que se realiza.

Las personas son el corazon de cual-
quier organizacion y el mantenerlo bom-
beando solo se consigue si se solventan
los problemas e imprevistos que puedas
tener para no pararlo en ningdn momen-
to. El aprender si hay alguna arritmia y
que la sangre que llegue para llenarlo sea
el cumulo de experiencias, emociones y
habilidades que cada persona hace fluir
cada dia con su contribucién. Q
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La presidenta de la Asociacion
Espanola para la Calidad (AEC),
Beatriz Lopez Gil, y el director gene-
ral de Estrategia Industrial y de la
Pequena y Mediana Empresa, Jordi
Garcia Brustenga, suscribieron, el
pasado 22 de abril, una prérroga del
convenio de colaboracién entre am-
bas entidades para continuar con el
impulso de la transformacion digital
de la industria espanola.

Con esta alianza, la AEC y el Ministerio
afianzan su compromiso para la promo-
cion y difusion de la transformacion que
atraviesa la industria, resaltando el pa-
pel estratégico que tienen la industria y
las pymes, en la estructura econémica y

La AECy

« | el Ministerio de Industria
o ) Jirismo renuevan

SU COMPIromiso con

la promocion industrial

social de Espana y su contribucion a la
doble transicion verde y digital.

Desde el ano 2018, ambas entidades
trabajan de forma conjunta en diferentes
proyectos e iniciativas enfocadas a im-
pulsar las tendencias y buenas practi-
cas sobre la Industria Conectada 4.0,
con el objetivo de digitalizar el tejido in-
dustrial espanol y mejorar la calidad del
empleo.

Con la renovacion de este convenio, la
Direccion  General de  Estrategia
Industrial y Pyme da inicio a la organiza-
cion de una nueva edicion del Congreso
Nacional de Industria, siendo la
Asociacion su colaborador estratégico.

SOBRE EL CONGRESO NACIONAL
DE INDUSTRIA

La séptima edicion del Congreso se cele-
brara en Barcelona, en noviembre de
2024. Esta cita contara con un nutrido pro-
grama de contenidos en el que se aborda-
ran los retos y oportunidades a los que se
enfrenta la industria espafnola poniendo el
foco en la autonomia estratégica y el re-
fuerzo de las capacidades industriales.

En el marco de esta cita tendra lugar la ce-
remonia de entrega de la sexta edicion de
los  Premios  Nacionales  Industria
Conectada 4.0 en sus dos modalidades:
Gran Empresa Industrial y Pequefa vy
Mediana Empresa Industrial. Q

Visita de la Comision Fjecutiva de la AEC
al Mando de ApOyO LOglJ‘[lCO de[ E/eram de lierra

El Teniente General Fernando Miguel
Garcia y Garcia de las Hijas recibio, el
pasado 15 de abril, a la Comision
Ejecutiva de la Asociacion en el Cuartel
General del Ejército en Madrid.

Durante la visita, el Teniente General pre-
sent6 el estado de avance del Proyecto
Tecnoldgico de la Base Logistica del
Ejéercito de Tierra, con sede en Cordoba,
y que va a suponer un salto cualitativo
en la eficiencia de las operaciones de los

18

ejércitos, con la incorporacion de las Ulti-
mas tecnologias, y bajo los mas elevados
estandares de calidad y sostenibilidad.

Desde la Asociacion queremos agra-
decer de todo corazén al Teniente
General Garcia y Garcia de las Hijas,
a los Generales Enrique Ruiz Alonso y
José Vicente Haro Martinez; y a todo el
colectivo de militares y profesionales por
sus atenciones y por su magnifica pre-
sentacion de este proyecto singular. Q
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La AEC y Telefonica Tech crean el ‘Club del CISO’

para avanzar en ctberseguridad

La Asociacion Espafola para la
Calidad (AEC) y Telefénica Tech pre-
sentaron, el 11 de abril, el ‘Club del
CISO’, un espacio que servira como
punto de encuentro para que los pro-
fesionales de ciberseguridad hallen
soluciones y respuestas a las cues-
tiones de su dia a dia mediante la
cooperacion y el intercambio de
conocimiento.

El acto de presentacion del ‘Club
del CISO’ se celebrd en el Espacio
Fundacion Telefonicay contd en lainau-
guracion con la intervencion de Maria
Jesls Almazor, COO de Telefénica
Tech para Espafa y América, Avelino
Brito, director general de la AEC, vy
Leonardo Cervera, Secretario General
del Supervisor Europeo de Proteccion
de Datos (SEPD).

Alberto Gonzalez, director de operacio-
nes Tly gestor del Club DPD de la AEC,
y Oscar Bou, responsable del negocio
de consultoria de Govertis, Part of
Telefonica Tech; fueron los encargados
de conducir el encuentro. En el acto
participaron, ademas de otros porta-
voces de Telefonica Tech y Telefénica
de Espana, numerosos representan-
tes de empresas e instituciones como
Instituto Nacional de Ciberseguridad
(INCIBE), ISACA, Centro Criptologico
Nacional (CCN), Centro de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion (CESTIC)

del Ministerio de Defensa, Centro
de Ciberseguridad Industrial (CClI),
Continuam, BBVA, Renfe, Redeia,

Naturgy, Universidad Complutense de
Madrid (UCM) y Women4Cyber.

El ’Club del CISO’ nace con el compro-
miso de centralizar todas las necesida-
des de informacion y conocimiento de
los CISOs y responsables de ciberse-
guridad del ambito publico y privado
(nacional e internacional), y servir de
orientacion a cualquier persona inte-
resada en esta especializacion, en

especial jovenes con ciclos formativos
de grado superior y universitarios o
profesionales que busquen orientar o
reorientar su carrera profesional hacia
el mundo de la ciberseguridad.

El ‘Club del CISO’ de Telefénica Tech
y la AEC sera un espacio para debatir
sobre temas que afectan a la ciber-
seguridad, compartir experiencias
dentro de una comunidad global de
expertos y mantenerse al dia con las
ultimas alertas, noticias, informes y
articulos técnicos sobre esta mate-
ria. Asimismo, sera un vehiculo para
fomentar la capacitacion, formacion
y concienciacion a través de cursos
especializados.

Maria Jesus Almazor, COO de
Telefénica Tech para Espafiay América,

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024
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asegurd durante la inauguracion que
“la creacion del ‘Club del CISO’ es una
iniciativa destinada a aunar esfuerzos,
fomentar la comparticion de conoci-
miento entre empresas e instituciones
para poder ofrecer un mejor servicio a
los clientes, y promover desde edades
tempranas una sociedad mas capaci-
tada, formada y concienciada con la
ciberseguridad”.

Avelino Brito, director general de la
Asociacion Espafola para la Calidad
(AEC), puso de manifiesto que “las
nuevas tecnologias implican nuevos
riesgos, a los que hay que hacer frente
mediante nuevas practicas de gestion
y con nuevas capacidades en los pro-
fesionales. Esas nuevas practicas vy
capacidades forman parte de las orga-
nizaciones de calidad”. Q
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FEncuentro de socios AEC, un acto dedicado exclusivamente
para conectar y hacer networking con nuestros Socios

La AEC celebrd, el pasado 7 de
marzo, el primer encuentro de so-
cios del 2024, un evento exclusivo
para presentar las actividades y las
novedades en las que pueden parti-
cipar los mas de 150 nuevos socios
AEC, que a lo largo del ultimo afio
se han unido a nuestra Asociacion.

El acto de presentacion del ‘Club
La cita comenzd con la bienvenida
de la presidenta de la AEC, Beatriz
Lopez, quien agradecié el com-
promiso de los socios y destaco
la importancia de este encuen-
tro dedicado exclusivamente para
conectar y hacer networking con
los socios.

El director general de la AEC,
Avelino Brito, compartié la ponen-
cia: «Servicios y actividades de la
AEC», para exponer de primera
mano qué se hace en la AEC, como
pueden los socios empezar a par-
ticipar en las actividades y acceder
a los servicios; y ha explicado quién
es quién en el equipo.

A continuacioén, fue el turno de la
presentacion “;Por qué soy socio
de la AEC?” a cargo de Guillermo
Lorbada, gerente de nuevas formas
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de trabajo de Repsol y presidente
de la Comunidad AEC Innovacion,
quien explicd que, para él, la «la
AEC es como una familia»; También
ahadid que es un entorno donde
coincides con otros frikis en algo»

En intervencion Guille Lorbada
resaltd que hay 3 valores por los
que él es socio de la AEC: el prime-
ro, apertura y honestidad, “siempre
ha encontrado apoyo incondicio-
nal”. El segundo, la colaboracion
cruzada. Anadié que en la AEC
todos somos frikis de algo, apa-
sionados de un tema, y en esta
Asociacion siempre encuentras a
alguien con quien compartir esa
pasion. EL tercero la flexibilidad vy
adaptacion.

El presidente de la Comunidad AEC
Innovacion, concluyd que hay que
hacer balance de tres aspectos
para comprobar que ser socio com-
pensa: aporta valor como empresa,
nos debe ayudar como profesional,
nos enriquezca y nos debe ayudar
como “yo persona”.

El encuentro finalizdé con un dialogo
abierto entre los socios, la presi-
denta y el director general. Q
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Hay que hacer balance
de tres aspectos para comprobar

que ser socio compensa:

aporta valor como empresa,

nos debe ayudar como profesional,
nos enriquezca y nos debe ayudar
como “yo persona”

Sigue a la AEC en @o@o
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La AEC celebra su Asamblea General anual

La Asociacion Espanola para la
Calidad, AEC, ha celebrado su
Asamblea General anual, para hacer
balance del ejercicio 2023, y del co-
mienzo del 2024. Como explico, la pre-
sidenta, Beatriz Lopez, “han sido me-
ses de gran actividad donde hemos
vivido momentos desafiantes, marca-
dos por los avances tecnolégicos.

Durante su intervencion, Beatriz Lopez
ha aprovechado para presentar a los
socios el informe de la presidenta.
Ademas, ha hecho un repaso a algunas
de las actividades que se han realizado
en 2023, que “nos ha hecho crecer en
presencia y visibilidad”.

La presidenta ha comentado que se
sigue con una intensa actividad relacio-
nal, se han creado cuatro nuevos espa-
cios de relacion y se han incorporado a
la AEC grandes empresas. Asimismo,
ha hecho hincapié en que se siguen
fomentando la firma de convenios con
otras organizaciones para el fomento de
buenas practicas.

En el marco de la Asamblea, el director
general de la AEC, Avelino Brito, ha pre-
sentado el Informe de Responsabilidad
Corporativa 2023. Ha querido resaltar
algunos datos que se recopilan en este
informe.

En el dltimo aiio, la organizacion ha consolidado
su crecimiento en presencia y visibilidad

La AEC celebro en 2023 un total de
121 eventos, actos que versaron sobre
diferentes tematicas de actualidad.
Entre estos ha destacado: el Congreso
Nacional de Industria junto al Ministerio
de Industria y Turismo; el Congreso
de calidad en la Automocion, el Open
Experience, el Encuentro Nacional de
las industrias de la defensa o el primer
congreso de semiconductores.

Participaron en las Comunidades vy
Comités AEC 2668 vocales, celebran-
do 28 reuniones plenarias. Fruto de
estas sesiones se han publicado un
total de 36 entregables. VY, a través de
su Centro de Formacion, se impartio
ensefanza a un total de 2825 alum-
nos en las diferentes modalidades
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que se ofertan. Estas cifras son sdlo
una muestra de los buenos resultados
obtenidos por la AEC en el Ultimo afo.

Asimismo, se han hecho publicos
los datos de las cuentas anuales
ejercicio 2023, se ha presentado el
Presupuesto 2024 y el status de las
cuotas para el proximo ano.

Por JUltimo, se ha aprovechado la
ocasion para presentar a los socios
la propuesta de nombramiento de
dos socios distinguidos de la AEC
en concreto a Begofa Beltran, direc-
tora areas Sostenibilidad, Normas vy
Sistemas de Gestién y Formacion en
Grupo Innova; y Javier Gallardo, socio
profesional. Q

21



—@COMUNDADESYGOMTESAE@

Actividades
de nuestros
espacios

de relacion

22

® Junio
i 008/05/2024 - Reunion Plenaria N°. $4 del Comité AEC Entidades de Certificacion
0 09/05/2024 - /° Reunion Plenaria de la Comunidad ALC Calidad
O 21/05/2024 - Reunion Plenaria N°. 36 del Comité ALC Aeroespacial
0 22/05/2024 - 3° Monthly Coffee Club DPD
0 22/05/2024 - [ Reunion de la Comunidad AEC Inteligencia Aruficial

0 24/05/2024 - Presentacion de los Premios Fluwro 2024 de la Comunidad AEC Innovacion.
“Una historia de éxitos y fracasos para la innovacion”

* O 11/04/2024

Presentacion Club CISO

O 16/04/2024
“I“ Reunion Plenaria” Comité ALC Sanidad / Encuentro

O 16/04/2023
Reunion Plenaria de la Comunidad AEC Tecnologias Informacion

O 26/04/2024
124 Edicion/1° Ciclo de eventos: Innovacion y Sector Educativo Colaborando
con el sector educativo para la innovacion: Creando la innovacion del futuro

O 07/03/2024
Reunion Plenaria V°. 35 de la Comunidad AEC PRL
O 20/03/2024
Canal AEC: ler Encuentro Comunidad AEC Inteligencia Artificial
O 21/03/2024
Reunion Plenaria N°.133 del Comité ALC Industrias y Servicios para la Defensa
O 21/03/2024
Reunion Plenaria N° 68 de la Comunidad AEC Medio Ambienze
O 21/03/2024
20 Monthly Coffee Club DPD

O 13/02/2024
Reunion Plenaria de la Comunidad AEC Tecnologias Informacion
O 15/02/2024
Reunion Plenaria N°. 35 del Comité AEC Aeroespacial
O 21/02/2024
[ INSIGHT DPD
O 22/02/2024
Reunion Plenaria N°. 330 del Comité AEC Automocion
O 23/02/2024
112 Edicion “ Viernes de Innovacion” de la Comunidad AEC Innovacion
O 27/02/2024 )
Lncuentro 2024 Organos de Gobierno de Comunidades y Comités AEC

................................................................. . Febrero

0 17/01/2024 - /° Lvento Monthly Coffee Club DPD

O 23/01/2024 - Reunion Plenaria N° 67 de la Comunidad AEC Medio Ambiente

O 24/01/2024 - Reunion Plenaria N°. 83 del Comité AEC Endidades de Ceruficacion

0 26/01/2024 - [0 Edicion " Viernes de Innovacion" de la Comunidad AEC Innovacion
O 30/01/2024 - Reunion Plenaria N°. 28 de la Comunidad AEC Sostenibilidad

‘ Fnero
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Las Operaciones

El término “operaciones” lo usamos de ma-
nera habitual en nuestro lenguaje coloquial.
Son operaciones las matematicas, que rea-
lizamos a mano o con una calculadora.
También las militares o las de cuerpos y
fuerzas de seguridad, que se desarrollan
en el “teatro de las operaciones” o en el
campo de batalla. Y las quirdrgicas, que se
desarrollan en un quiréfano. Ese término
de “operaciones” nos transmite de una
manera u otra actividad, concentracion,
calidad o esfuerzo, entre otras imagenes o
conceptos mentales.

En el mundo empresarial, las operaciones se
vinculan a la produccion. La direccion de ope-
raciones es la encargada de producir bienes
o servicios. Es decir, transformar recursos y
materias primas en productos elaborados.
Ese concepto lo tenemos claro y disponemos

y sus retos globales

de una imagen en la mente cuando hablamos
de productos. Pero, ¢y cuando hablamos
de servicios o experiencias? ;Como se pro-
ducen? ;Cémo se fabrican? En este caso,
también se trata de transformar recursos y
materias primas, pero de otro tipo distinto, en
muchos casos, intangibles. Prestar un servi-
cio pasa por la transformacion de las peticio-
nes del cliente en experiencias. Desde que un
cliente se compra un libro en una plataforma
online hasta que dicho libro le llega a su
domicilio, se han tenido que producir multitud
de transacciones de negocio, intercambios
de informacion, interacciones en multiples
canales y movimientos de bienes y personas.
Por tanto, si. Los servicios y las experiencias
también se fabrican a lo largo de toda una
cadena de valor y un encadenamiento de
procesos y actividades.
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SANTIAGO
MUNOZ—CHAPULI

Socio fundador
ON Soluciones

@ https://www.linkedin.com/
in/smunozchapuli/
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El director de operaciones es el principal
responsable en las organizaciones de la
produccion y de asumir el reto de la eficiencia

El director de operaciones es el principal
responsable en las organizaciones de
la produccion y de asumir el reto de la
eficiencia. De hacer mas con menos,
garantizando en todo momento la entre-
ga del producto, servicio 0 experiencia
de la maxima calidad. Ademas, es el
responsable de mover las palancas de
la estrategia para mejorar los resulta-
dos de la compafia y crear una ventaja
competitiva.

Pero la eficiencia no es el Unico reto. La
direccion de operaciones no es ajena
a un mundo en constante evolucion y
cuyos cambios estamos viviendo de
manera exponencial en multiples dimen-
siones. Las competencias y decisiones
que toma la direccion de operaciones
estan marcadas por retos tales como:

> Enfoque Global: el mundo es una
casa comun donde los costes de
transporte, produccion, comunicacion
y acceso al conocimiento han dejado
de ser una barrera, lo que supone
la vision de mercados globales de
recursos y clientes y una busqueda
de eficiencias a través de una vision
de oportunidades a nivel internacional.

> La cadena de suministro se ha
convertido en un elemento de ventaja
competitiva. Se asume por defecto la
capacidad de hacer llegar productos
0 servicios al consumidor final, de
manera fiable y casi de forma inme-
diata.

> La tecnologia es la gran facilitado-
ra de las operaciones e interviene
en todos sus ambitos. Aun casi no
hemos asimilado tecnologias basicas
(ERP, CRM, MRP, Cloud...) cuando
irumpen tecnologias disruptivas que
debemos incorporar a nuestras ope-
raciones, como la inteligencia artifi-
cial, la robdtica, el loT, la conduccion
autonoma, la impresion 3D, la nano-
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tecnologia, la biotecnologia, la ciencia
de los materiales, el almacenamiento
de energia, el big data, la simulacion,
el metaverso, los gemelos digitales o
la realidad aumentada. Y el reto no
es solo la comprension y aplicacion,
sino la capacidad de implantacion
y despliegue en las organizaciones,
evaluando y gestionando la transfor-
macién que supone para clientes,
Procesos y personas.

> La sostenibilidad. La direccion de
operaciones tiene un impacto directo
y de enorme peso sobre los aspec-
tos de sostenibilidad en su concepto
mas amplio. Las decisiones que toma
implican aspectos de gestion del
medio ambiente, desde la extraccion
de materias primas, el disefo del pro-
ducto, la produccion, el uso respon-
sable, el fin de la vida util y la gestion
de residuos. Y también aspectos del
impacto en la propia sociedad y gru-
pos de interés, a través del desarrollo
de las personas y las comunidades
en las que viven, aspectos econémi-
cos, legales y normativos.

> Las personas. Son las que sostienen
cualquier area de operaciones. En un
rol cambiante a lo largo del tiempo,
y con una evolucion especialmente
importante, desde la mano de obra
no cualificada a los responsables de
la transformacion de sus organizacio-
nes. Nuevos roles, nuevas profesio-
nes y nuevas necesidades y maneras
de abordar la relacion con el trabajo.

Nace la Comunidad AEC
Operaciones

Precisamente, con esta perspectiva
transformadora y de comparticion de
retos, experiencias y conocimientos,
nace la Comunidad AEC Operaciones.
El propdsito principal es el de apoyar
a los profesionales de las operaciones

en su desarrollo personal y profesional
para que sean capaces de dar su mejor
aportacion en sus organizaciones. En la
Comunidad AEC de Operaciones nos
preparamos para entender hacia dénde
va esta profesion en este mundo en
constante evolucion.

De ese modo queremos:

> Inspirar y acompanar en la transfor-
macion de los profesionales de ope-
raciones compartiendo tendencias y
novedades

> Apoyar y dar voz y protagonismo a las
areas de operaciones y las personas
que en ellas trabajan dentro de sus
organizaciones.

La Comunidad AEC Operaciones ofrece
a sus miembros un espacio de encuen-
tro e intercambio de conocimientos vy
experiencias alrededor del ambito de las
operaciones en el que encontraran:

> Red de profesionales y expertos en
todas las materias y dimensiones de
las operaciones.

> Contenidos de interés. Difusion y
divulgacion

> Visitas a instalaciones de operacio-
nes (laboratorios, centros logisticos,
centros de produccion, centros de
mantenimiento, centros de servicios
compartidos...)

> Foros de exposicion, discusion y debate

> Formacion en el area de operaciones

> Eventos sectoriales

> Conexion con el mundo académico.

> Conexion con otras Comunidades
y Comités de la AEC con intere-
ses comunes y relacionados con sus

areas de actuacion.

> Conexion con Organismos de la
Administraciones Publicas y afines

> Conexion con entidades certificadoras

Sigue a la AEC en @o@o
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En definitiva, quiere ser el espacio de
referencia en su materia, de alto presti-
gio y relevancia por sus componentes y
la calidad de sus aportaciones.

Ejes tematicos

La Comunidad AEC Operaciones pro-
pone agrupar sus tematicas de trabajo
alrededor de 3 gjes:

> Eje 1: Eficiencia y Excelencia en las

Operaciones. Espacio de reflexion y
comparticion de conocimiento y bue-
nas practicas sobre como hacer mas
con menos. Como lograr el mejor
producto o la mejor experiencia en
entornos de eficiencia y reduccion de
costes. Hablaremos de aspectos tales
como:

e Eficiencia:
menos.

e Aspectos de Optimizacion en indus-
tria, logisticay servicios. Optimizacion
de Procesos. Optimizacion de
espacios. Optimizacion de Rutas.
Eficiencia econémica.

e Mejora de la cadena de suministro

e Calidad en operaciones

e Comercio electronico y operaciones

e Sostenibilidad en las Operaciones:
Economia Circular, RSC, ESG vy
Conexion ODS con las Operaciones.

“conseguir” mas con

> Eje 2: Disrupcion Tecnoldgica.
Espacio de reflexion y comparticion
de conocimiento y buenas practicas
sobre como la disrupcion tecno-
l6gica impacta en la manera en la
que desarrollamos las operaciones.
Trataremos aspectos tales como:

e Simulacion. Herramientas y Buenas
practicas.

e |nteligencia Artificial y su impacto en
las operaciones.

e Aspectos de Planificacion opera-
tiva. Modelos de Prevision de la
demanda

® | a gestion de datos, Big Data y
Operaciones

® Process Mining, La robdtica, el loT, la
conduccion autonoma, la impresion
3D, la nanotecnologia, la biotecnolo-
gla, la ciencia de los materiales, el
almacenamiento de energia, el
metaverso, los gemelos digitales, la

realidad aumentada y todas las
tecnologias que afectan de una
manera significativa a la forma en la
que creamos productos y Servicios.

> Eje 3: Personas y transforma-
cion cultural: Espacio de reflexion
y comparticion de conocimiento y
buenas practicas sobre la relevan-
cia de las personas en el desarro-
llo de las operaciones. Trataremos
aspectos tales como:

® Impacto de nuevos enfoques de
operaciones en las personas. Retos
de automatizacion y necesidad de
adaptacion en perfiles y compe-
tencias.

e Aspectos legales, nuevas realida-

des, teletrabajo. bienestar laboral.

Globalizacion

® Gestion del Talento

® Gestion del Conocimiento

Ya somos una realidad

El pasado 4 de junio tuvimos la opor-
tunidad de presentar la recién nacida
comunidad en un espacio inmejorable: la
Tienda Flagship de AEDAS Homes, que
ofrecid sus instalaciones para acoger el
evento de presentacion. En dicho evento,
un centenar de profesionales del mundo
de las operaciones pudimos compartir,
en un espacio unico, ideas, inquietudes,
retos y planes futuros, entre sectores
diversos, lo cual ya fue, en si mismo, un
elemento altamente enriquecedor.

El evento comenzo con la bienvenida de
Pablo Rodriguez-Losada, director comer-
cial y de marketing de AEDAS Homes y
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las palabras de Avelino Brito, director
general de la AEC; quien destaco la
importancia de las areas de operaciones
en el corazén estratégico de las com-
panias y el apoyo desde la Asociacion
Espanola para la Calidad a esta nueva
comunidad y su propdsito.

Participd Luis Garcia Malo de Molina,
director de Operaciones de AEDAS
Homes, que presentd el innovador
modelo de operaciones en el sector de
la construccion residencial, impulsado
por la digitalizacion vy la eficiencia.

Santiago Mufoz-Chapuli, presidente de
la Comunidad, moderd la mesa de deba-
te en la que se discutieron los grandes
retos y oportunidades para los Directores
de Operaciones en el siglo XXI, desta-
cando temas como la importancia de las
personas, la globalizacion, la eficiencia y
el impacto de la tecnologia en las opera-
ciones. Fueron ponentes invitados Raul
Serrano,subdirector general de Securitas
Direct; Jaume Cases Fons, director de
Clientes y Operaciones de Naturgy; vy
Javier Munoz Lagardn, director global
desarrollo de soluciones de Minsait-
Indra; que aportaron valiosas perspecti-
vas sobre como la inteligencia artificial, la
fidelizacion del empleado y la mejora del
servicio al cliente son claves para el éxito
en el area de operaciones.

El evento termind con una visita guiada
por las impresionantes instalaciones de
AEDAS Homes, donde pudimos vivir de
primera mano la tangibilizacion de un
servicio de personalizacion y experiencia
del cliente. Q
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El Comité AEC Aeroespacial celebrd su
reunion plenaria numero 36 en las ins-
talaciones de Airbus Getafe (Madrid). En
la reunion participaron en la bienvenida
institucional Carla Fernandez, directora
de la planta de aviones comerciales de
Airbus en Getafe, junto a Ramén Mayor,
presidente del Comité AEC Aeroespacial.

Carla Fernandez explicod que Airbus en sus
instalaciones de Getafe cuenta con 3 divi-
siones: Defence and Space, Helicopters y
Commercial Aircraft. En la planta de pro-
duccion de aviones comerciales de Getafe
son especialistas en el montaje estructural
y equipado de los estabilizadores hori-
zontales (HTPs) para las familias del A320,
A330 y A350 y en el montaje de la seccion
de fuselaje S19 del A350. Ademas, anadio
que la planta tiene como prioridades la
seguridad de las personas y el producto,
el bienestar y la salud, la excelencia opera-
cional y contribuir al propdsito que Airbus
tiene como compania de “ser pioneros de
un sector aeroespacial sostenible para un
mundo seguro y unido”.

Durante la reuniéon se tuvo un slot para el
intercambio de buenas practicas, con 3
conferencias. En la primera, Carlos Diaz,
HO Operational Quality Transversal - Getafe
Plant, compartié la conferencia titulada
“Digital Journey en Calidad”, centrada en la
digitalizacion del sistema de calidad.

A continuacion,  Sergio  Lazaro,
QualityConformance Management - Getafe
Plant, planteé un juego para entender qué
es “Operational Surveillance” y como se
utiliza para controlar la calidad del producto.

La tercera intervencion, titulada “AIRBUS
operating system. Polivalencia y policom-
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petencia’; fue la de Segundo Sanchez,
HO CDT S19 A350 &Composite
Manufacturing - Getafe Plant & vocal del
Comité AEC Aeroespacial. Su ponencia
se centrd en las personas y en la impor-
tancia que tiene la adecuada gestion de
sus competencias y habilidades en la
calidad y seguridad del producto.

El gran broche de la cita fue la visita a las
instalaciones de aviones comerciales de
Airbus en Getafe. Los vocales visitaron la
linea de montaje estabilizador horizontal
(HTPs) A320, A330y A350 vy la linea de
montaje de la seccion de fuselaje trase-
ro, seccion 19, del A350. Q
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La Comunidad AEC Calidad, el espacio de re-
lacion la promocion y divulgacion de la Calidad
y de sus profesionales, celebro el pasado 9 de
mayo, la primera reunion plenaria del 20024,
en las instalaciones de Auren en Madrid. La
sesion conté agenda muy completa en la que
se conocieron en profundidad las actividades
de la Comunidad. Como novedad este ano,
este Espacio AEC cuenta con un partner im-
pulsor, Unifikas -consultora tecnoldgica con
mas de 25 afos de experiencia desarrollando
proyectos de plataformas de colaboracion,
movilidad y Business Analytics.

Para conocer de cerca al nuevo parnert, inter-
vino Carolina Elduayen Aldaz, Product Manager
en Unifikas, que compartio a qué se dedican y
expuso algunos proyectos que han llevado a
en diferentes sectores. También, destacod que
la compania se encarga de “inspirar, impulsar y
acompanar en el uso de la tecnologia, a través
del conocimiento, talento y valores».
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Calidad, Juan José Caballero, explico
de primera mano las acciones y pla-
nes que tiene la Comunidad para las
proximas fechas. A continuacion, los
lideres de las comisiones de trabajo;
Juan Carlos Torres Alvarez, Javier
Sanchez Prieto, vicepresidente
Comunidad AEC Calidad & director de
Calidad de Famosa y Juan José
Caballero Garcia; compartieron los
trabajos que han realizado o van a lle-
var a cabo este ano.

La sesion contd con la participacion de dos
ponentes de Auren. Eduardo Romero Maté,
socio de Auren Spain responsable consulto-
ria- Estrategia y procesos, explicO como
funciona “Auren Faro” una herramienta pro-
pia de Automatizacion y digitalizacion de sis-
temas de gestion y compartio una demo de
como funciona. Por su parte, Hugo Calvo
Gama, socio de Auren Spain y responsable
de Experiencia de Empleado, hablé sobre
Experiencia del empleado. Destacod que
ésta y la calidad son dos areas que deben
trabajar juntas y hacer sinergia. Q
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El dia 6 de junio se celebro la reu-
nion plenarian®69 de la Comunidad
AEC Medio Ambiente en Airbus.
La cita comenzdé con la bienvenida
Begona Beltran, presidenta de la
Comunidad AEC, y José Luis Ortiz,
Industrial Roadmap & Operations
THT Environment Health & Safety
ADS Spain Airbus, vocal muy acti-
vo de este foro de relacion.

Javier Arnaldo, sustainability &
Environment Spain national repre-
sentative en Airbus, nos presentd

@::COMUNIDADAECPRLD

las actividades y proximos proyec-
tos de Airbus en materia de sos-
tenibilidad y medio ambiente. Se
centrd en temas de cambio clima-
tico: alcances de la huella de car-
bono, net zero, temas de combus-
tibles para reducir el CO2. Gracias
por compartir vuestra experiencia.

Para completar la reunién, los
vocales visitaron las instalacio-
nes de produccion del lanzador
ARIANE VI en el Step 1 de Al DS
Espacio.

L.a Comunidad AEC PRL organizd una se-
sion del Canal AEC para hablar sobre la ges-
tion de los riesgos psicosociales en la em-
presa. En la sesion, que comenzé con la
bienvenida de Javier Garcia Gonzalez, presi-
dente de la Comunidad AEC PRL y gerente
de Seguridad y Medio Ambiente de Repsol
por acompanarnos en la bienvenida institu-
cional; y a Javier Fuertes, vicepresidente
Comunidad AEC PRL y director Corporativo.

Seguridad Social. Una autoridad de referen-
cia en diversos riesgos laborales tanto en el
ambito nacional como internacional.

En su ponencia explico el concepto y ambito
de los riesgos psicosociales, la regulacion, la
gestion preventiva, como llevar a cabo la in-
tervencion ante la manifestacion de riesgos
psicosociales y la reparacion y rehabilitacion
de los danos a la salud de las personas.

Prevencion de Riesgos Laborales de Grupo
Vithas, participd  Manuel  Velazquez
Fernandez, inspector de trabajo y de la

El acto fue clausurado por Avelino Brito, di-
rector general de la AEC. Q

(C)) COMUNIDADAECNNOVACION )

La Comunidad AEC Innovacion presentd una nueva edicion
de los Premios FFuturo en un evento inspirador con Guile
Lorbarda, presidente de la Comunidad AEC Innovacion, y
Pau Garcia-Mila, emprendedor y Experto en IA. Founderz
Business School Co-founder. Linkedin Top Voice 2022-2024.

En la sesiéon, ambientada como un set de television al estilo de
un late show, Guille Lorbada entrevistd a Pau Garcia-Mila,
quien compartié su inspiradora historia de éxitos y fracasos,
resaltando la importancia de “normalizar el fracaso”.

Para presentar los Premios salieron al set Manuel Hervas,
gestor de la Comunidad; y José Miguel del Saz, vicepresiden-
te de la Comunidad, que junto a Guillermo Lorbada, han ex-
plicado todos los detalles de estos galardones. Mas informa-
cién https://premiosfuturo.aec.es/. Q
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Maria José Basanta ,
nombrada presidenta

Comuté AEC Sanidad

Maria José Basanta, directora corporativa de
Experiencia Cliente de Vithas, ha sido designada
como presidenta del Comité AEC Sanidad. Este
nuevo espacio de relacion, que se presentd a me-
diados de abril, se ha creado para ser un foro de
informacion y debate para abordar de manera inte-
gral e inclusiva los retos actuales y futuros del sec-
tor sanitario y sociosanitario, siempre centrados en
las necesidades del ciudadano y los profesionales.

Para liderar este foro de relacion y de trabajo, la nueva
presidenta cuenta con un grupo de expertos multi-
disciplinar que conocen la sanidad desde todos los
vértices: la gestion y sobre todo la cobertura asistencial
de la sanidad espafiola y los modelos de financiacion.
En concreto, el 6érgano de gobierno esta compuesto
por: Escarlata Lopez de Génesis Care; José Tolsdorf
de HM Hospitales; José M.2 Martinez de New Medical
Economics; José Soto de Sedisa; Javier del Olmo de
Unilabs, Francisco Juan Ruiz de DKV Salud, y José
Manuel Pérez de Domusvi.Q

Sobre Maria José Basanta

Proviene del mundo de las humanidades, licenciada en His-
toria por la Universidad Santiago de Compostela, completa
su formacion en ESIC y ESADE. Lleva mas de 18 afios en
Madrid dedicada a proyectos de transformacion en el am-
bito de la relacion con clientes en los sectores de seguros
y de salud. Cuenta con amplia experiencia en gestion de
equipos multidisciplinares de alto rendimiento, enfocados a
la productividad y la eficiencia.

En Vithas, como miembro del Comité de Direccion, se en-
carga de la estrategia nacional de Customer Experience,
definicion, ejecucion del plan e implementacion en el grupo.
Asimismo, coordina y dinamiza el Comité de Experiencia de
Paciente de Vithas, impulsando la gestion del cambio cultu-
ral y de procesos que implica la orientacion de una organi-
zacion a aportar valor al paciente.

Santiago .
Muiioz-Chdpuli,
nuevo presidente de la

Comunidad AEC Operaciones

La AEC ha aprobado la designaciéon de Santiago
Muhoz Chapuli, socio fundador de ON Soluciones,
como presidente de la recién creada Comunidad
AEC Operaciones, un foro de relacion para apoyar a
los profesionales de las operaciones en su desarrollo
personal y profesional, con el objetivo de que sean
capaces de dar su mejor aportacion en sus respecti-
vas organizaciones.

Durante dos anos, Santiago Mufioz-Chapuli va liderar la
Comunidad y, para ello, se ha propuesto crear un espacio
de referencia en la materia y de alto prestigio donde se
compartiran buenas practicas, tendencias y novedades.

Para llevar a cabo este propdsito, la comunidad se orga-
niza a través de 3 ejes tematicos: Eficiencia y Excelencia
en las Operaciones, liderado por José Miguel Garcia
Aguilar de Eurona; Disrupcion Tecnoldgica, liderado
por Julio Gonzalez Sanz de Think & Sell; y Personas y
Transformacion Cultural, liderado por M2 Teresa Atienza
de Minsait. Q

Sobre Santiago Munoz-Chapuli

El recién elegido presidente tiene una experiencia profesional
de mds de 30 arnos en empresas de servicios, en areas de
operaciones y experiencia de cliente: Airtel, Via Digital, Ma-
dritel, Prosegur o PwC Consulting.

Adicionalmente imparte clases en el Programa Superior de
Direccion y Gestion de Servicio al Cliente del ESIC Business
School y es profesor asociado de Gestion de Operaciones y
Disenio Organizativo en la Universidad Carlos .

Es Ingeniero Superior Telecomunicaciones por la Universitat
Politécnica de Catalunya. Executive MBA por el IESE, certi-
ficado PMI y certificado por el Instituto de Consejeros y Ad-
ministradores.
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José Luis Florez,
designado como presidente de

la Comunidad AEC Ineeligencia Araficial

José Luis Florez, CEO en Dive.tech, empresa especializa en ofrecer soluciones ba-
sadas en Vision por Computadora, Inteligencia Artificial Generativa y Toma de
Decisiones a través del andlisis avanzado de datos; ha sido nombrado presidente
de la Comunidad AEC Inteligencia Artificial. Por su amplia experiencia y pasion por
el uso innovador de la IA y el ML para revolucionar los negocios y la sociedad, José
Luis Florez es una voz reconocida y respetada en el campo de las nuevas tecnolo-
gias cognitivas, la innovacién y el emprendimiento. De ahi que la presidenta de la
AEC, Beatriz Lopez, le encargara hace unos meses liderar esta recién creada
Comunidad.

Para la puesta en marcha de la Comunidad, Flérez cuenta con el siguiente equipo de
gobierno: Marta Salas, directora de IA de Dive.tech; Noelia Gonzéalez, manager de Data
Analytics & Al en Electronic Arts (EA); David Lopez Recio, Al Technical lead en Mapfre;
Elias F. Combarro, profesor Departamento Informatica de la Universidad de Oviedo; Luis
Palacios, Director de Ingenieria de Sistemas y CTO para el sur de EMEA en Cisco; y
Beatriz Blanco, lider del Equipo de Produccion de Datos en Paradigma Digital.

Con ellos, Florez se ha marcado el objetivo de crear un espacio vital para el intercambio
de ideas, el debate enriquecedor y la divulgacion sobre todo lo que engloba el universo
de la Inteligencia Artificial.

En palabras del presidente y su equipo quieren abordar la IA “desde multiples perspec-
tivas, reflejadas en siete areas de interés. Desde comprender las bases y las tecnologias
mas avanzadas de la |A, hasta analizar su impacto en la sociedad, las empresas y la
cultura. Pero no solo en el conocimiento tedrico, sino también buscar activamente como
las empresas pueden adoptar, adaptar y prosperar utilizando la IA”. Q

Sobre José Luis Florez

El nuevo presidente de la Comunidad AEC es un reconocido experto en la interseccion de la inteligencia
artificial y el emprendimiento. Con una trayectoria de dos décadas, Fldrez ha sido un pionero y lider en
el campo de la IA y el ML, tanto a través de la creacion de empresas innovadoras como mediante roles
glecutivos y de asesoramiento en corporaciones internacionales de primer nivel.

Es el fundador y lider detras de companias transformadoras como Neo Metrics, Touchvie y, mas recien-
temente, Dive.tech. Es doctor en Economia y matematico, y su campo de investigacion es la simulacion
del comportamiento dinamico en grandes grafos, con aplicacion a procesos de influencia social y epi-
demiologia.
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Eduardo Gil, Presidente de Nippon Gases
Europe, se retirara y Raoul Giudici serd

nombrado sucesor

Nippon Gases, el grupo europeo de
Nippon Sanso Holdings Corporation,
compania lider en el sector de los gases
industriales, medicinales y electronicos,
anuncia la jubilacién de su Presidente
europeo, asi como el plan de sucesion.

Eduardo Gil, tras 43 aflos dedicados a
la compafia en distintas posiciones vy
Presidente de Nippon Gases Europe, va
a transferir su posicion de liderazgo a su
sucesor, asegurando la continuidad vy la
excelenc ia de la organizacion. Eduardo
ha desempefado un papel fundamental
en el proceso de transicion al seleccionar
al candidato adecuado, Raoul Giudici,
para asumir la presidencia de Nippon
Gases vy llevar a la compahia al siguiente
nivel.

Raoul Giudici, actual Presidente y Director
General de Nippon Gases ltalia, asumira
el cargo de Vicepresidente Ejecutivo el 1
de abril y trabajara en colaboracion con
Eduardo hasta el 1 de julio, fecha en la
que asumira el cargo de Presidente.

“Ha llegado el momento de que me haga
a un lado con la plena confianza de que
Raoul Giudici es el proximo lider adecua-
do para esta compafia”. “Estoy deseando

Raoul Giudici,

“Eduardo nos deja un

gran legado que sera una
motivacion para todos
nosotros a la hora de hacerlo
aun mejor en el futuro.

Y ese es el legado que
pretendo asumir”.

ver como esta compafia continla con
su excelente desarrollo en los proximos
afos, que seran todo un reto”. Eduardo
Gil, Presidente de Nippon Gases.

Raoul Giudici, “Eduardo nos deja un gran
legado que sera una motivacion para
todos nosotros a la hora de hacerlo aun
mejor en el futuro. Y ese es el legado que
pretendo asumir”.

Esta sucesion en la direccion marca un
nuevo capitulo para Nippon Gases, que
apunta a un futuro orientado a la excelen-
cia bajo la presidencia de Giudici. Q
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Brains International Schools:

Tradicion Familiar y Actividades Innovadoras

Brains International Schools se distin-
gue por ser una institucion con raices
familiares profundas, dedicada a ofrecer
una educacion excepcional. Este afo,
celebra 45 anos de su fundacion, mar-
cando un hito importante en su historia
y reafirmando su compromiso con la
comunidad educativa.

Con una oferta educativa que abarca
desde la primera infancia hasta la uni-
versidad, Brains International Schools se
enorgullece de formar estudiantes inte-
gros y competentes, preparados para
enfrentar los desafios del mundo con
confianza y seguridad. La internaciona-
lidad es un pilar central de su proyecto
educativo, asegurando que los alumnos
no solo dominen varios idiomas, sino que
también desarrollen una mentalidad glo-
bal y respetuosa hacia todas las culturas.

Brains International Schools ha imple-
mentado una serie de actividades y pro-
gramas que reflejan su compromiso con
la excelencia operacional. Por ejemplo,
se han introducido programas de apren-
dizaje interdisciplinario que fomentan el
pensamiento critico y la resolucion de
problemas. Ademas, los colegios Brains
han invertido en tecnologia educativa,

proporcionando a los estudiantes acce-
SO a herramientas y recursos de apren-
dizaje de vanguardia.

La excelencia operacional es un princi-
pio fundamental en Brains International
Schools, que se esfuerza por propor-
cionar una educacion de calidad a sus
estudiantes mientras mantiene una ges-
tion eficiente y efectiva. Este enfoque
ha permitido a la escuela destacar en
el ambito educativo, especialmente en
el contexto de las empresas familiares.

En el ambito de las actividades, Brains
International Schools ofrece una gama
diversa y enriquecedora:

2 Educacion Internacional: Los alum-
nos se benefician de experiencias autén-
ticas del mundo real, preparandolos para
cualquier reto con optimismo e ilusion.

> Deporte y Salud: La préactica deporti-
va diaria fomenta la salud fisica y mental,
la autoestima y las habilidades sociales.

> Innovacién: El Departamento de
Innovacion Pedagogica (DIP) analiza y
aplica las Ultimas tecnologias y metodo-
logias educativas.
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> Formacién Académica Unica:
Metodologias activas y contenidos
propios caracterizan la educacion en
Brains, con un enfoque en el desarrollo
integral del alumno.

La relacién con las familias es fun-
damental para Brains International
Schools. Al colaborar estrechamen-
te con ellas, la escuela asegura una
educacion alineada con las necesida-
des y expectativas de cada estudiante,
creando un entorno de aprendizaje per-
sonalizado y efectivo. Ademas, Brains
International Schools ha demostrado
un compromiso con la mejora conti-
nua, un aspecto clave de la excelencia
operacional. Se realizan regularmente
evaluaciones y revisiones de sus opera-
ciones y procesos para identificar areas
de mejora.

En resumen, Brains International
Schools es un ejemplo destacado de
excelencia operacional en el ambito de
la educacion. A través de su enfoque
en la mejora continua, la innovacion
y la colaboracién con las familias, el
Grupo educativo ha demostrado su
compromiso con la prestacion de una
educacién de alta calidad. Q
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Mas de 88.000 centros contaban con certificados de AENOR
en Espafiay Latinoamérica al cierre de 2023

Las certificaciones emitidas por
AENOR han mantenido su crecimiento
en el ano 2023, llegando a 88.197 cen-
tros de trabajo certificados en Espafa
y Latinoamérica al cierre del gjercicio,
lo que supone un 17% por ciento mas
que en el 2022. La tendencia de los
Ultimos afos, y reafirmada en el 2023,
es que las empresas apuestan por
sellos que les permiten demostrar
su compromiso con aquellos valores
que preocupan a la sociedad. Asi,
las certificaciones que mas crecieron
en 2023 fueron las asociadas con el
calculo de la Huella de Carbono, la
de Organizacion Saludable y la de
Residuo Cero. La ISO 9001 (gestion
de la calidad) se mantiene como la
gue mas centros de trabajo certifica-
dos por AENOR reune: 24.894.

Como agente clave en la transformacion
de la sociedad, AENOR ha continuado
su apuesta por certificaciones relaciona-
das con los criterios ESG (Sostenibilidad
Ambiental, Social y Gobernanza), con
la clara intencion de generar confianza
en el buen hacer de las empresas en
materias que afectan a la salud del ser
humano y del planeta, a la ética corpo-
rativa, a la igualdad y a la lucha contra
la corrupcion, entre otras.

CRECE LA APUESTA POR

LAS CERTIFICACIONES EN
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL
Dentro del apartado de Sostenibilidad
Ambiental destaca la ISO 14001, de
sistemas de Gestion Ambiental, con
12.700 centros de trabajo certificados
y manteniéndose como el segundo
sello de AENOR que mas centros
certificados suma. También basada
en esa norma, la certificacion EMAS
de AENOR ha cerrado el afio con
882 centros certificados. Aun asi, el
crecimiento ha estado liderado por
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Los certificados mas demandados en 2023 fueron

los relacionados con la Huella de Carbono, Empresa

Saludable y Residuo Cero certificados que responden a

valores que preocupan a la sociedad

los distintos referenciales que sirven
para medir y calcular la Huella de
Carbono, ISO 14064 y GHG Protocol,
que incrementaron un 16 y un 146%,
con 1.121 y 660 centros certificados.
La Huella de Carbono de un producto,
un evento o una organizacion, es la
cantidad total de emisiones de gases
de efecto invernadero que se generan
en su fabricacién, desarrollo o activi-
dad. Calcularla es el primer paso para
posteriormente poder reducirlas.

Otras certificaciones como la 1SO
50001, de Sistema de Gestidon
Energética, (con 2.813 centros de
trabajo certificados y un crecimiento
cercano al 5% respecto a 2022); las
de Cadena de Custodia y Gestion
Forestal FSC® (que suman mas de mil
centros de trabajo certificados); y la
de Residuo Cero (con 434 centros de
trabajo certificados y un crecimien-
to cercano al 25%), entre otras, han
evidenciado la preocupacion de las
organizaciones por potenciar su com-
promiso medioambiental.

RESPONSABILIDAD SOCIAL
CADA VEZ MAS PRESENTE

Las organizaciones son cada vez mas
conscientes del papel activo que tienen
en la sociedad como generadoras de
riqueza, empleo, productos y servicios
de calidad, asi como de otros benefi-
cios para su stakeholders. Una prueba

de ello son los 1.810 centros de tra-
bajo que cuentan con la Certificacion
de Organizacion Saludable (casi mil
mas que hace un afo), asi como
los 915 centros certificados, de la
mano de AENOR, en Responsabilidad
Social segun el estandar internacional
IQNet SR10. En este sentido también
adquieren una relevancia importante
certificaciones como la de compro-
miso con la Igualdad de Género, la
de Igualdad Retributiva de Género,
la de la Gestion de la Diversidad e
Inclusion en la Empresa (segun las
recomendaciones ISO 30415) o la de
la adopcion de un Sistema de Gestion
de la Accesibilidad Universal (segun la
norma UNE 170001).

LA GOBERNANZA Y EL BUEN
GOBIERNO COMO GARANTES DE
LA SOCIEDAD DEL FUTURO

La gobernanza responde a la imple-
mentacion de la toma de decisiones,
la supervision de la junta directiva,
las reglas, politicas y procedimientos
en toda una organizacion relaciona-
dos con los criterios ESG. En este
sentido, AENOR ha renovado recien-
temente su certificacion de Indice de
Buen Gobierno Corporativo, lanzan-
do su version 2.0 gracias la colabora-
cion de entidades de prestigio nacional
e internacional como Deloitte Legal,
Ernst&Young Abogados, PwC Tax &
Legal y el despacho Garrigues.
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La certificacion de Sistemas de Gestion
de Compliance Penal (segun la norma
UNE 19601) cuenta ya con 700 centros
de trabajo certificados, lo cual mues-
tra claramente que las organizaciones
apuestan por adoptar medidas que
favorezcan una correcta gobernanza.
Otro aspecto que lo demuestra son
los 371 centros de trabajo certificados
Antisoborno concedidos (un 9% mas
que hace un afno), los 196 centros certi-
ficados segun la Verificacion de reporte
reglamentario de informacion no finan-
ciera; asi como los 22 que tienen la
certificacion en Compliance Tributario.

Por otro lado, AENOR certificd 114.278
productos en 2023, un 9% mas que
en 2022. En este tipo de certificacion,
que incluye referenciales internacio-
nales que ayudan a las empresas en
su estrategia de internacionalizacion,
la Marca N es la mas numerosa, con
48.547 productos certificados.

El CEO de AENOR, Rafael Garcia

El numero de centros de trabajo certificados

por AENOR en Espana y en Latinoamérica

crece un 17% respecto a 2022

Meiro, ha querido resaltar “el papel
fundamental que desempena la cer-
tificacion como garante del compro-
miso con las buenas practicas de las
empresas en materias que repercu-
ten en la mejora de la sociedad. La
potencia de la marca AENOR, que
cuenta con un reconocimiento cerca-
no al 80% entre el publico, hace que
las organizaciones recurran a nuestra
entidad para generar confianza en sus
grupos de interés y, cada vez mas,
para reafirmar los compromisos y los
valores que representan con sus bue-
nas practicas. El reconocimiento de
este compromiso, acorde a los estan-
dares nacionales e internacionales, es
la mejor manera de poder observar de
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forma tangible qué companias estan
alineadas con las exigencias y con los
retos que demanda el siglo XXI.

AENOR ha incrementado el niumero de
centros de trabajo certificados también
en el mercado latinoamericano, con
10.893 al cierre del ano 2023, lo que
supone un aumento del 13 por ciento
respecto a 2022. La apuesta de AENOR
por Latinoamérica se ha potenciado
recientemente con la apertura de la
nueva sede de Bogotd, pero ésta lleva
sucediendo mas de 25 afios, en los
que ha abierto sedes en 8 paises dife-
rentes: México, Chile, Centroamérica,
Republica Dominicana, Brasil, Perd,
Ecuador y Colombia. Q
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Thales dotara de la tltima tecnologia de senalizacion
a la Plataforma Logistica de Mérida para el transporte de
mercancias por ferrocarril

Con el objetivo de mejorar la compe-
titividad de las empresas ubicadas en
Extremadura y, como consecuencia
de ello, la economia de la region,
Adif y la Junta de Extremadura estan
impulsando el transporte de mer-
cancias por ferrocarril en el marco
del convenio firmado por ambas
entidades para el desarrollo de la
Plataforma Logistica de Mérida.

Para hacer realidad esta nueva ter-
minal ferroviaria de mercancias inter-
modal es necesaria la conexion de
las infraestructuras con las lineas
férreas que forman parte de la Red
Ferroviaria de Interés General (RFIG),
administrada por Adif.

Thales ha resultado adjudicataria del
contrato licitado por Adif para realizar
la adaptacion de las instalaciones de
seguridad y comunicaciones afecta-
das por la nueva configuracion de vias
que supone el proyecto. Se realizaran
dos ramales en la linea Mérida — Los
Rosales, en concreto, en el trayecto
entre las estaciones de Calamonte y
Almendralejo. Ambos ramales enlaza-
ran con la via general, uno para incor-
porarse a la misma en sentido Mérida,
y otro para incorporarse en sentido
Los Rosales (Zafra). Ambos desvios
deben estar controlados desde los
enclavamientos de alguna de las esta-
ciones colaterales y desde el centro
de Control de Trafico Centralizado
(CTC) de Sevilla Santa Justa.

El proyecto contempla la ingenieria,
pruebas y puesta en servicio de los
sistemas de sefalizacién y comuni-
caciones necesarios. Esta actuacion
incluye la adaptacién de los encla-
vamientos existentes en Calamonte y
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Almendralejo, con tecnologia Thales,
asi como la instalacion de nuevos ele-
mentos de campo, sistemas de detec-
cion de tren, accionamientos, sefa-
les, puesto de mando local, energia,
edificio técnico, red de cables y obra
civil. En lo que se refiere a las comu-
nicaciones, Thales se ocupara de
los sistemas de Telecomunicaciones
Fijas.

Esta actuacion se enmarca en el con-
junto de actuaciones que Adif tiene
en marcha con objeto de incremen-
tar el transporte de mercancias por
ferrocarril en Espafna, en linea con su
Plan Estratégico 2030, la Estrategia
de Movilidad Segura, Sostenible
y Conectada 2030 vy la iniciati-
va Mercancias 30 del Ministerio de
Transportes y Movilidad Sostenible. Q

Thales ha resultado adjudicataria del contrato licitado

por Adif para realizar la adaptacion de las instalaciones

de seguridad y comunicaciones afectadas por la nueva

configuracion de vias que supone el proyecto
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iElige tu formacion e impulsa tu carrera!
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MODELO MadRe:
medicion de

la madurez vy retorno
de la experiencia

de clientes

El Modelo MadRe es un enfoque innova-
dor y sistematico disenado para evaluar y
mejorar la madurez en la gestion de la
Experiencia del Cliente (CXM) dentro de
las organizaciones y nace de la unién de
dos instituciones lideres en sus campos
respectivos: la Asociacion Espafnola para
la Calidad (AEC) y ESIC Business &
Marketing School & ESIC University. Esta
colaboracion Unica combina la expe-
riencia practica y los estandares de cali-

El modelo de madurez MadRe es un mo-
delo para todos los que nos dedicamos a
la mejora de la CX, dado que en su diseno
destaca la participacion y enriquecedora de
un grupo de expertos provenientes de las
Comunidades de CXy Calidad pertenecien-
tes a la AEC. Estos expertos no solo apor-
taron su vasta experiencia y conocimiento,
sino que también jugaron un papel esencial
en la formulacion y refinamiento de cada
componente del modelo, asegurando que

JAVIER GALLARDO dad de la AEC con la rigurosidad acadé-  este reflejara las mejores practicas y estan-
Partner mica y la investigacion de vanguardia de  dares en la gestién de la experiencia del
CX Plus Consulting ESIC, creando una sinergia que enriquece  cliente.

<& | Contacta:

@ linkedin.com/in/
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javiergallardogarcia

el modelo con una profundidad de cono-
cimiento y aplicabilidad excepcionales.
Juntas, estas instituciones han desarro-
llado un marco que no solo aborda los as-
pectos técnicos y operativos de la CXM,
sino que también integra consideraciones
estratégicas y asociadas al retorno, ase-
gurando que las mejoras en la experien-
cia del cliente contribuyan directamente
al éxito y la sostenibilidad empresarial.

El modelo de madurez MadRe esta ba-
sado en un estudio cientifico. Para ello,
se ha contado con la colaboracion indis-
pensable de un reputado equipo de investi-
gadores cientificos de ESIC Business &
Marketing School y ESIC University. Este
grupo de académicos, reconocidos por su
profundo conocimiento y experiencia en el
ambito empresarial y de gestion de la
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experiencia del cliente, ha sido fundamental
en el disefio de un marco de trabajo que
trasciende la practica convencional. Los in-
vestigadores de ESIC no solo integraron
practicas de excelencia en CX dentro del
modelo, sino que también introdujeron un
enfoque riguroso en la medicion del retorno,
destacando su importancia como una di-
mension crucial para la sostenibilidad y el
éxito empresarial a largo plazo. Accede a ver
el articulo completo a partir de la siguiente
web: https://revistasinvestigacion.esic.edu/
esicmarket/index.php/esicm/index

Este enfoque asegura que el Modelo MadRe
no solo sea aplicable en el contexto actual,
sino que también sirva como una herramien-
ta evolutiva para adaptarse a futuros cam-
bios y desafios en el entorno de negocios.
Asi, gracias a la meticulosa contribucion del
equipo de AEC & ESIC, el Modelo MadRe
establece un nuevo estandar en la evalua-
cion de la madurez de la gestion de la CX
ofreciendo a las organizaciones una pers-
pectiva integral y una base solida para mejo-
rar continuamente sus estrategias de CX.

El Modelo MadRe parte de una revision
profunda de todos los modelos de ma-
durez existentes a nivel mundial y se dis-
tingue de otros enfoques por su robustez
metodoldgica y su fundamento en el con-
senso profesional y académico.

El Modelo MadRe se caracteriza por su es-
tructura robusta, que incluye seis dimen-
siones cruciales, abordadas por 41
items especificos que profundizan en la
evaluacion y mejora de la gestion de la
Experiencia del Cliente (CXM) desde multi-
ples perspectivas: (Figura. 1)

2 Estrategia: Evaltia como las iniciativas de
CX se integran en los planes a largo plazo
de la organizacion, asegurando que cada
accion de CX contribuya directamente a
los objetivos empresariales.

> Cultura: Esta dimension evalua el grado
en que la CX se considera un valor central
en la empresa, influenciando las actitudes
y comportamientos del personal en todos
los niveles.

> Entendimiento del Cliente: Revisa la
efectividad de las técnicas de recopilacion

O Figura 1: Modelo Madurez y Rentabilidad de la CXM (MadRe)

Retorno

Fuente: https://cxmadre.aec.es/

de datos y como estos se utilizan para
mejorar la comprension de las necesida-
des y expectativas del cliente.

> Disefio e Implementacion: Incluye la
revision de procesos, desde la concep-
cion hasta la ejecucion, y como estos es-
tan diseflados para entregar valor
excepcional.

S Innovacién: Esta dimension mide la
adopcion de nuevas tecnologias y proce-
s0s para mejorar la CX.

> Medicién y Retorno: Se concentraen la
evaluacion especifica del impacto finan-
ciero y operacional de las actividades de
CX. Determina como las mejoras en la CX
se traducen en beneficios cuantificables
para la empresa, incluyendo, pero no limi-
tandose a, el retorno de la inversion vy
otros indicadores de rendimiento clave. »y
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El modelo de
madurez MadRe
es un modelo para
todos los que nos
dedicamos a

la mejora de la CX
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¢ CXMadRe 7

Madurez & Retorno en Experiencia Cliente

Participa y acierta

iMas de 250 empresas ya lo tienen!

4

Te animamos “

a ser parte

de MadRe'y
aprovechar la
oportunidad
de avanzar en
la comprension
y aplicacion
de practicas
efectivas en
la gestion de
la experiencia
del cliente
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/

A través de este modelo, las organiza-
ciones pueden obtener un diagndstico
claro de su madurez en CX, permitién-
doles identificar areas de mejora y ali-
near estratégicamente sus iniciativas de
CX con los objetivos corporativos mas
amplios.

Este enfoque holistico asegura que las mejo-
ras en la gestion de la experiencia del cliente
se traduzcan directamente en resultados
empresariales tangibles, maximizando asi el
retorno sobre la inversibon en estas
iniciativas.

La totalidad de este esfuerzo e inversion es
accesible a través del sitio web https://cx-
madre.aec.es/, donde podras participar en
el primer estudio profesional y cientifico a ni-
vel mundial dedicado a medir la relacion en-
tre diversas practicas de Gestion de la
Experiencia del Cliente (CXM) y el retorno
empresarial.

Participando en este estudio, obtendras
multiples beneficios, que incluyen:

9Inspiraci6n para priorizar esfuerzos:
podras concentrarte en aquellas practicas
que generan un mayor retorno, optimizan-
do asi los recursos y esfuerzos en tu
organizacion.

> Fundamentar tus proyectos: disponer
de argumentos solidos y basados en evi-
dencia cientifica para apoyar la venta y la
implementacion de tus proyectos relacio-
nados con la mejora de la experiencia de
clientes.

R

> Entender el impacto en el retorno or-
ganizativo: identifica qué dimensiones y
practicas de CXM tienen el mayor efecto
en el retorno organizativo, permitiéndote
tomar decisiones mas informadas vy
estratégicas.

> Ser pionero: participa en una iniciativa
pionera que establece un precedente en el
campo, explorando la conexion directa en-
tre las practicas de CXM vy los resultados
empresariales.

Te animamos a contribuir a este estudio y
aprovechar la oportunidad de avanzar en la
comprension y aplicacion de practicas efecti-
vas en CXM.

Te animamos a ser parte de MadRe y aprove-
char la oportunidad de avanzar en la com-
prension y aplicacion de practicas efectivas
en la gestion de la experiencia del cliente. Los
resultados obtenidos seran presentados en
nuestro Congreso de Open Experience 2024.

Nuestro objetivo es consolidar este esfuerzo
en un panel anual, permitiéndonos medir la
evolucion continua de la disciplina que todos
amamos. En este sentido, el Modelo MadRe
se establece como un punto de referencia
permanente para la industria, ofreciendo in-
sights profundos y destacando tendencias
emergentes que seran cruciales para dar for-
ma al futuro de la Gestion de la Experiencia
del Cliente (CXM).

;Unete a nosotros para ser un actor clave

en la evolucion de la experiencia del clien-
te y marca la diferencia en CX! Q
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Comprometidos
con la seguridad

La excelencia en seguridad es nuestra maxima prioridad y se
refleja en nuestra vision, misiony principios. En Nippon Gases,
nuestro objetivo: la mejora continua de la seguridad aio tras afno.

NIPPON Descubre como trabajamos para
alcanzar la excelencia en seguridad ‘

en www.nippongases.com
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‘Herramienta de
" Autodiagnostico
xcelencia

JAVIER SANCHEZ PRIETO

FAMOSA

AEC

La Comision de Excelencia Operacional
y Digitalizacion (Comunidad de Calidad)
de la AEC ha desarrollado una potente
herramienta de autodiagndstico asisti-
do en Excelencia Operacional.

Nacié para condensar y divulgar cono-
cimiento y asesoramiento lo mas per-
sonalizado posible en el ambito
Operacional, fue desarrollada por un

40

PPMO Director (Procurement and Project Mgmt. Officer)

Vicepresendente de la Comunidad AEC Calidad. Comision de
Excelencia Operacional y Digitalizacion, Comunidad Calidad AEC

amplio equipo de profesionales exper-
tos, y se ha mejora y actualizado re-
cientemente en 2024. Ha supuesto
todo un reto que creemos hemos podi-
do alcanzar con buena nota.

Os animamos a probar, a utilizar, y a
aprovechar el conocimiento que brin-
da, maxime cuando es una herramienta
realmente uUnica.

eracional

@ https://www.linkedin.com/in/javier-

sanchez-prieto-34988514
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Utilidad del software de
autodiagnodstico

El software de autodiagndstico en excelencia
operacional permite identificar herramientas de
excelencia operacional y buenas practicas que
dan respuesta a muchos de los problemas que
sufren las empresas.

Una vez vd. ha pre-identificado una lista reduci-
da de problemas criticos a los que se enfrenta
su empresa, cuando dichos problemas figuren
dentro de los prefijados en el software, encon-
trara una recomendacion priorizada de las he-
rramientas mas adecuadas, y se le pedira auto-
evaluarse respecto a las buenas practicas que
dicta cada herramienta.

La utilidad diferencial que aporta es la rapida
pre-identificacion de metodologias para mejo-
rar, basada en la experiencia de un panel de ex-
pertos colaboradores con la AEC, el orden en
que deberian utilizarse, y mas importante, po-
dra autoevaluarse respecto al grado de cumpli-
miento o implantacion de las buenas practicas
de cada metodologia/herramienta de excelen-
cia operacional.

Notese que las recomendaciones son genéri-
cas, en ningun caso adaptadas a cada situacion
particular de una empresa, y por ello, no sustitu-
yen a un estudio posterior que defina como im-
plantarlas y adaptarlas su organizacion.

Proceso de autodiagnédstico

El software le guiara por un proceso muy simple
organizado en 3 pasos, a los cuales conviene
anadir uno previo “off-line” para sacar beneficio
para su empresa: (Figura. 1)

PASO PREVIO
Recapitulacion de los problemas en su
empresa

> PASO 1
Seleccion de problema en el software

> PASO 2
a) Seleccion de las herramientas para
autoevaluarse
b) Cumplimentaciéon de cuestionarios de
autoevaluacion

> PASO 3
Informe de conclusiones

@ Figura 1: Proceso de autodiagnéstico

PASO Recapitulacionde los (off-line) Piense en la problemitica de su empresa y formule unos pocos
PREVIO problemas en su empresa problemas criticos que tiene
Seleccion de problema en Identifique dentro de la lista disponible uno de los problemas que tiene
PASO 1 el software sl empresa.
Para cada problema identificado, decida las herramientas recomendadas
a) Seleccion de las en las que se quiere autoevaluar. Deben ser como minimo las marcadas
herramlen:.as para con (***) v (**). Le aconsejamos autoevaluarse en todas, incluyendo (*).
PASO 2 autoevaluarse Seleccione una a una para autoevalnarse.
b) Cumplimentaciénde Realice la autoevaluacion respecto a cada herramienta de excelencia v
cueslionar|0§de compruebe qué practicas ya tiene instauradasy cudles no.
autoevaluacion
Obtenga el resultado de la autoevaluacion para meditar y plantearse
PASO 3 Informe de conclusiones posteriormente cdmo priorizar y acometer para el caso particular de su
empresa, los gaps identificados en las diferentes herramientas de mejora.

@ Figura 2: Paso 1- Buscar y seleccionar un problema

PASO 1: DEFECTOS DE DISENO

Selecciona un problema

DEFECTOS DE DISENO

FLTRAR

PRODUCTOS DIFICILES DE
FABRICAR

Paso previo: Recaptulacion de

problemas importantes en su empresa

Consiste en tener realizada de antemano una re-
flexion o recapitulacion de los problemas opera-
cionales que sufre su empresa. Puede que nece-
site confirmar esos problemas o matizarlos
realizando una investigacion interna. Por otro
lado, puede necesitar priorizarlos, para centrarse
en unos Pocos.

Una alternativa a disponer de problemas pre-
identificados, es buscar dentro de los problemas
tipicos que se incluyen en el software, algunos
con los que se siente muy identificado y son im-
portantes en su empresa. En ese caso, deberia
confirmar su relevancia real para su caso.

Paso 1: Seleccion de un problema

Existen 90 problemas predefinidos y estan orga-
nizados en tematicas y subtematicas para mayor

facilidad de busqueda. (Figura. 2) »

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024
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@ Figura 3: Paso 2- Seleccionar herramienta

@ Figura 4: Paso 2- Completar autoevaluacién

w 1 - CONTROL PROCESD DESARROLLO ¥ AMFL.'S' MODOS DE FALLD DEL
WALRAACH. o DL D= WG DOCLMENTAL DISERO ¥ DEL PROCESO
QFD - CT0 CAITICO PARIA LA CALIDAD DFSS - VALIDAR DFSS - ORTIMIZAR

it che hite
srlye

) i VALIDACION DEL DISENQ
PASO 2: VALIDACION DEL DISENO

@ Figura 5: Paso 3 - Informe de autoevaluacion

H36:

Planificacion de hitos de validacion del disefio del prod

VALIDACION DEL DISENO

utarl

icio y de fisicas para ejf , equipos, labs, etc). Incluye la definicion de

protocolos de test en cada hito de validacion incluyendo el test de los parametros criticos y modos de fallo

> Nivel 1: Se ha elaborado, en las primeras fases del desarrollo y antes de la entrada en serie o fabricacion, un Plan de Verificacion y Validacion, a partir
de la Matriz de requisitos, teniendo en cuenta el histérico de pi en disefio/p similares y i en aquellos requisitos
considerados como criticos.

> Nivel 2: EI Plan de Validacion del Disefio, ha sido consensuado con el cliente, incorpora, para cada requisito, su método de validacion con indicacion de
como se va a ejecutar (documental, ensayo, simulacion, ...), quien lo realizara, descripcion de como realizarlo, criterio para su aceptacion o rechazo, fase
durante el desarrollo y disefio en que se efectuara y evidencia a presentar. Asimismo, y de forma periédica, existe una planificacion actualizada,
comunicacion con el cliente de resultados y/o actualizaciones en el Plan e impacto en las actividades del Disefio y Desarrollo.

> Nivel 3: El plan de ony 6n incluye a los p , y sus resultados se utilizan para mejorar los procesos de desarrollo, produccion o
prestacion del servicio y es realizado por expertos en el tema que gestionan todo el proceso y comunican e informan al cliente.

Puntuacién media alcanzada:

Evaluacién

Se analizan en disefi
o falta de activi de verificacion o
Plan de Verificacion y Validacion.

icios similares cuyo origen fue una realizacion inadecuada
6n durante su y se adaptan para incluirlos en el nla nfa X

Existe una Matriz de Requisitos donde se ha identificado, para cada uno de ellos, el método de Verificacion
mas para evi iar su imiento, incluyendo el tipo de verificacion y/o validacion, recursos nla nfa X
necesarios, criterios de aceptacion / rechazo, grado de cumplimiento del requisito,...

Las de y ion se realizan a lo largo de las etapas de desarrollo del
producto/proceso/servicio, y permiten anticipar, para los requisitos considerados como criticos, potenciales nla nfa X
problemas antes de la entrada en produccion/servicio y/o entrega al cliente.

Las de Verificacion y on incluyen a los p , asegurando que el
icio/disefio esta alo largo de toda la cadena de suministro y evitando problemas en X nla nfa
las pruebas internas de verificacion o en el cliente.

Toda modificacion importante en el disefio o en producto incorpora actividades de Verificacion y Validacion. X

Existe un panel de expertos internos en las técnicas de Verificacion y Validacion que puedan disefiar dichas

actividades, realizarlas, interpretarlas y presentarlas al cliente asegurando el cumplimiento de los requisitos X
a satisfaccion de dicho cliente.

Las actividades de Verificacion y Validacion sirven para de o para

obtener datos que afinen los calculos, las sil i y las o las que se puedan X

realizar en el futuro en disefios/productos/servicios similares.

Las actividades de Verificacion y Validacion han sido adecuadamente planificadas en los diferentes etapas
del proyecto, teniendo en cuenta las necesidades de recursos (personal, Utiles y/o equipos), y son parte

esencial de los de estando y coordinadas dentro de los
mismos.
Se utilizan modelizaciones, simulaciones y célculos que permiten verificar sobre el disefio del producto o X B B

servicio, eliminando ensayos o pruebas fisicas.

Se ha comunicado y consensuado con el Cliente, los métodos de Verificacion, la planificacién y los
resultados que se obtienen para asegurar la i de las activi i

Os animamos a probar, a utilizar, y a
aprovechar el conocimiento que brinda,
maxime cuando es una herramienta

realmente unica
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» Busque directamente en la lista de problemas,

ayudandose de los filtros de clasificacion, o si lo
prefiere, busque por palabras clave de su proble-
ma. Seleccione uno.

Para ayudar a la perfecta identificacion, y para
que el método de recomendacion de herramien-
tas de mejora y de autodiagnoéstico sea efectivo,
compruebe que no solo el problema (el efecto vi-
sible), sino también la causa que se menciona,
son compatibles con lo que sucede en su
empresa.

Paso 2: Autoevaluacion en las herra-
mientas recomendadas

Una vez seleccionado el problema, apareceran
las herramientas recomendadas por el software,
clasificadas en (***) prioridad méaxima (**) prioridad
media (*) no prioritarias, en funcion de la importan-
cia que los expertos le conceden para resolver el
problema en cuestion. (Figura.3)

Debe autoevaluarse al menos en las marcadas
como (***) prioridad maxima y (**) prioridad media.

Para autoevaluarse, seleccione una a una, y com-
plete cada autoevaluacion de entre 8 y 20 pre-
guntas segun herramientas. (Figura. 4)

Paso 3: Descarga de informe de
resultados

El paso 3 saltara automaticamente cuando se ha-
yan guardado las autoevaluaciones realizadas.
Tras introducir sus datos se puede descargar el
informe, analizar los resultados y las buenas prac-
ticas aportadas, y perfilar algunas ideas para me-
jorar en su problema. (Figura. 5)

Y aqui es donde empieza el trabajo de verdad
para Vd., puesto que algunas de las ideas capta-
das le van a servir, y necesitara madurarlas y pro-
barlas o implementarlas.Q
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Elrol ert

Tecnologicas

el camimo hacia

la Excelencia
Operacional

El camino hacia la excelencia operacional
es cada vez mas transitado por las entida-
des empresariales en un escenario donde
la competencia y las demandas del mer-
cado son implacables. La excelencia ope-
racional no solo es un objetivo que cum-
plir, sino un compromiso diario con la
eficiencia y la calidad en todas las facetas
de una entidad empresarial.

En este contexto, la actividad de las
Plataformas Tecnoldgicas se centra en fo-
mentar y dinamizar proyectos que abor-
den los retos del sector y las demandas
de la sociedad, asi como en acelerar la
aplicaciéon al mercado de los resultados
de investigacion, desarrollo e innovacion.
De esta manera las diversas entidades
que conforman las respectivas

Plataformas Tecnoldgicas suelen optimi-
zar mejor sus recursos de cara a poder
participar en proyectos punteros, estando
asi en mejores condiciones para alcanzar
la excelencia operacional. Ademas el he-
cho de pertenecer al mismo ecosistema
de innovaciéon que su competencia les
permite conocer mejor la situacion de su
sector.

Este es el caso de PACKNET - Plataforma
Tecnoldgica Espanola de Envase vy
Embalaje, que se ha convertido en un en-
torno proclive a la innovacién, donde las
entidades del sector pueden compartir
conocimientos, mejores practicas y recur-
sos para optimizar los procesos, mejorar
la calidad de los productos y servicios, y
aumentar la competitividad.

Q Revista Calidad | Revista de la ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD N° | 2024

M:BELEN
GARCIA FERNANDEZ

Directora

PACKNET - Plataforma
Tecnologica Espaiolade
Envase y Embalaje

@ https://www.linkedin.com/
company/packnet/

43


https://www.linkedin.com/company/packnet/
https://www.linkedin.com/company/packnet/
https://www.linkedin.com/company/packnet/

Articulo | Fxcelencia operacional

Las Plataformas Tecnolégicas y la excelencia
operacional estdn intrinsecamente
vinculadas, ya que ambas comparten

el mismo objetivo: alcanzar el maximo
potencial de cada entidad en el sector

de envase y embalaje
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» La busqueda de la excelencia operacional es

fundamental para lograr resultados sobresa-
lientes en todas las areas de una organiza-
cion, implicando la optimizacion de procesos,
la mejora de la eficiencia y calidad, la reduc-
cion de costos y la maximizacion del valor
para clientes y partes interesadas. En el caso
de PACKNET, esta excelencia se traduce en
la capacidad de innovar y colaborar en el
sector de envase y embalaje, o0 que requiere
adoptar una mentalidad de mejora continua y
fomentar la innovacion y colaboracion entre
entidades, con un liderazgo comprometido,
una cultura organizacional solida y el uso
efectivo de herramientas y técnicas para la
implementacion de mejoras. La adaptacion a
nuevas tecnologias y la capacidad de res-
puesta agil son esenciales en un entorno en
constante evolucion, donde las empresas
comprometidas con la excelencia operacio-
nal destacan por su eficiencia, calidad y ca-
pacidad para superar las expectativas del
mercado, aspectos cruciales promovidos por
PACKNET en su sector. Esta excelencia tam-
bién impulsa la competitividad empresarial,
generando un ciclo de retroalimentacion po-
sitiva a medida que las empresas buscan me-
jorar su rendimiento, identifican nuevas opor-
tunidades y contribuyen al impulso de la
innovacion.

Las entidades que hacen de la excelencia
operacional una prioridad pueden adaptarse
rapidamente a los cambios del mercado, an-
ticipar las necesidades de los clientes y supe-
rar desafios con agilidad y determinacion, es-
pecialmente en un sector como el de envase
y embalaje, donde la innovacion y la respues-
ta rapida a las demandas del mercado son
cruciales. La excelencia operacional implica
un proceso completo, desde la concepcion
de la idea hasta la implementacion vy

evaluacion de los resultados. En este sentido,
las  plataformas  tecnolégicas, = como
PACKNET, juegan un papel clave al facilitar la
colaboracion, la innovacion y el intercambio
de conocimientos en todas las etapas de la
cadena de actividad.

Son numerosas las herramientas que confor-
man el camino hacia la excelencia operacio-
nal, pero indudablemente, un agente dinami-
zador es un aspecto clave para lograrlo. Este
agente actla como un mentor que guia el
progreso hacia el objetivo final. Es aqui donde
el concepto de “plataforma tecnoldgica” ad-
quiere una mayor relevancia.

Las Plataformas Tecnoldgicas y la exce-
lencia operacional estan intrinsecamente
vinculadas, ya que ambas comparten el
mismo objetivo: alcanzar el maximo po-
tencial de cada entidad en el sector de en-
vase y embalaje.

PACKNET - Plataforma Tecnoldgica Espanola
de Envase y Embalaje, ejemplifica este vinculo
al proporcionar un espacio colaborativo don-
de las empresas del sector pueden compartir
conocimientos, mejores practicas y recursos
para optimizar procesos, mejorar la calidad de
los productos o servicios, y aumentar la com-
petitividad en el mercado. Actuando como un
facilitador para la innovacion, PACKNET reline
a entidades con diferentes areas de experien-
cia y perspectivas, lo que fomenta la creativi-
dad y la generacion de nuevas ideas para
abordar los desafios del sector, a través de la
colaboracion en proyectos de investigacion y
desarrollo, el intercambio de conocimientos y
experiencias, asi como la organizacion de
eventos, la Plataforma promueve una res-
puesta estratégica conjunta para enfrentar los
retos del sector.

Ademas, PACKNET actua como un cataliza-
dor para la mejora continua al facilitar la es-
tandarizacion de procesos, la reduccion de
tiempos de respuesta y la eliminacion de cue-
llos de botella en la cadena de suministro. La
retroalimentacion constante entre los agentes
pertenecientes al ecosistema de la Plataforma
permite a los socios identificar oportunidades
y tomar medidas correctivas de manera
proactiva, adaptandose rapidamente a los
cambios del mercado y manteniéndose a la
vanguardia en términos de innovacion vy
competitividad.
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La colaboracion en PACKNET también impulsa
la innovacion colaborativa, donde las empresas
pueden trabajar juntas para desarrollar solucio-
nes disruptivas que impulsen el progreso vy la
evolucion de la industria del envase y embalaje.
Asi, la sinergia entre la excelencia operacional y
las plataformas tecnoldgicas como PACKNET es
esencial para impulsar el éxito a largo plazo en un
entorno empresarial en constante evolucion, de
tal manera, la integracion efectiva de estas dos
facetas no solo mejora la eficiencia y competitivi-
dad de las organizaciones, sino que también las
prepara mejor para enfrentar los desafios y apro-
vechar las oportunidades que el futuro presenta.

Sobre PACKNET

PACKNET es la Plataforma Tecnolégica Espafiola
de Envase y Embalaje, constituida en 2009 como
una red espafnola de cooperacion cientifica y tec-
noldgica, al amparo de la Estrategia Nacional de
Ciencia y Tecnologia y del Plan Nacional de
Investigacion, Desarrollo e Innovacion, siendo la
Plataforma un foro abierto de trabajo multidisci-
plinar, liderado por las empresas y sus organiza-
ciones empresariales, que cuenta con el soporte
de los centros tecnoldgicos, organismos de in-
vestigacion y universidades, abierta a la partici-
pacion de todas las entidades y empresas con
intereses en el ambito de la cadena de valor del
envase y el embalaje.

La Plataforma lleva a cabo su actividad técnica a
través de grupos de trabajo, donde se exponen
soluciones a problemas planteados por las em-
presas, fomentando y articulando la formacion
de consorcios de |+D para participar en los
Planes Nacionales y Programas de la UE, acele-
rando asf la aplicacion empresarial de los resulta-
dos obtenidos en actividades de investigacion.
Ademas, una de las actividades mas destacadas
de la Plataforma es la organizacion de eventos,
donde el networking y el intercambio de conoci-
mientos son clave para el éxito y la mejora de la
competitividad del sector. Para ello, se organizan
eventos, tanto en modalidad presencial como
online, en los cuales los socios adheridos a la
comunidad pueden reunirse, conocerse y com-
partir conocimientos técnicos que podran tradu-
cirse en cooperacion y colaboracion conjunta.
Entre los servicios que ofrece la Plataforma, des-
taca la dinamizacion de proyectos, entendiendo
que la investigacion, el desarrollo y la innovacion
son fundamentales para avanzar hacia la exce-
lencia, la competitividad y el progreso del sector
del envase y embalaje. Con este proposito,

El objetivo de la Plataforma es dar

una respuesta estratégica conjunta al sector
del envase y el embalaje, y crear un espacio
comun donde intercambiar conocimientos,
aunar esfuerzos e impulsar la I+D+i

en el sector del Packaging

organiza dinamicas de grupo, roadmaps y otras
sesiones practicas para mantener un contacto
continuo con las dinamicas del sector y tomar
decisiones estratégicas con aplicaciones practi-
cas en el mercado. Este modelo de trabajo per-
mite a las entidades compartir e intercambiar co-
nocimientos para impulsar la colaboracion entre
ellas y establecer un entorno donde unir fuerzas
para crear una verdadera respuesta estratégica
conjunta.

El ecosistema de la Plataforma Tecnoldgica
Espanola de Envase y Embalaje esta integrado
por mas de un centenar de entidades de diver-
sas modalidades: empresas, asociaciones em-
presariales, centros tecnolégicos y universida-
des. La colaboracion estratégica entre todas
ellas, junto con la capacidad de establecer cone-
xiones significativas con otras entidades del sec-
tor, crea un espacio donde se puede generar va-
lor y contribuir a la evolucion del sector del
envase y embalaje. Esta interaccion facilita el in-
tercambio de ideas, la identificacion de oportuni-
dades de colaboracion y el fortalecimiento de re-
laciones que impulsan el crecimiento mutuo.

El objetivo de la Plataforma es dar una respuesta
estratégica conjunta al sector del envase y el em-
balaje, y crear un espacio comun donde inter-
cambiar conocimientos, aunar esfuerzos e im-
pulsar la 1+D+i en el sector del Packaging.
Adicionalmente PACKNET tiene como objetivo
prioritario estimular la generacion de una masa
critica de |1+D+| de caracter interdisciplinar e in-
tersectorial atendiendo prioridades y retos de la
sociedad.

La unica alternativa es buscar un enfoque dife-
rente, lanzar un nuevo programa y volver a inten-
tarlo. En muchas organizaciones se desarrollaron
ya por los Circulos de Calidad, la Mejora
Continua, La Calidad Total, los GAP, etc. Q
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Recomendaciones clave
para construir con €xito

un modelo predictivo de
geston de la calidad
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Director de Soluciones de Datos
Grupo Trigo
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@ https://www.linkedin.com/in/
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En el panorama empresarial actual, en
constante cambio, las exigencias impues-
tas a la gestion de la calidad evolucionan.
Los productos, como los automdviles y
los aviones, son cada vez mas complejos,
y las expectativas de los clientes, asi
como los requisitos normativos, mas exi-
gentes. En este contexto, el papel de la
calidad ya no consiste Unicamente en ins-
peccionar piezas y componentes, sino
cada vez mas en ayudar a los equipos de
produccion a anticiparse a los problemas
que puedan surgir de algun modo en la
cadena de suministro global.

Para satisfacer estas expectativas, las orga-
nizaciones estan integrando practicas predic-
tivas en la gestion de la calidad, lo que repre-
senta un cambio hacia la prediccion proactiva
de problemas impulsada por el analisis de
datos y el aprendizaje automatico.

Sin embargo, los enfoques actuales de la
gestion predictiva de la calidad se estan que-
dando cortos. Se crea mucha complejidad,
pero los resultados efectivos son dificiles de
ver. Y esta es la cuestion clave de los datos
en el mundo de la produccion/calidad hoy en
dia. ¢Como pueden los datos mejorar la

calidad de la produccion en la cadena de su-
ministro a muy corto plazo? Y, ¢como mejo-
rar la eficiencia de esta produccion manufac-
turera gracias a un buen uso de los datos y a
modelos predictivos eficaces?

Este articulo destaca la necesidad de un en-
foque basado en los datos y ofrece recomen-
daciones para las organizaciones que de-
seen embarcarse en este viaje transformador.
Sigue un caso practico real que demuestra el
poder del aprendizaje automatico en la previ-
sion de proveedores de bajo rendimiento. A
través de este caso de éxito, descubre los
beneficios tangibles de las practicas de cali-
dad predictiva, para una mayor eficiencia
operativa y una toma de decisiones mas
acertada.

Evolucion de la gestion de la
calidad: pasar de reactiva a la
preventiva mediante estrategias
predictivas

La mision principal de la gestion de la calidad
siempre ha sido garantizar que los produc-
tos, servicios y procesos no solo se ajusten a
las expectativas del cliente, sino que las
superen.
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En la actualidad, el énfasis principal de los
equipos de Calidad reside en su capaci-
dad para resolver problemas y mitigar los
problemas conocidos de los clientes, al
tiempo que abordan proactivamente las
causas fundamentales antes de que sur-
jan problemas de calidad. Este propdsito
de la funcion de Calidad sigue siendo rele-
vante, pero existe la necesidad de cam-
biar hacia un enfoque predictivo.

Las expectativas de las distintas partes in-
teresadas de la cadena de suministro con
respecto a los departamentos de Calidad
también han evolucionado en los ultimos
anos. Por ejemplo, cuando se retira un
producto del mercado, los clientes, los or-
ganismos reguladores vy los distribuidores
esperan ahora que las empresas identifi-
quen eficazmente los lotes defectuosos,
adopten rapidamente medidas correcti-
vas y mantengan una comunicacion trans-
parente. Junto con la creciente compleji-
dad de los productos y la integracion de
cada vez mas tecnologias, la identifica-
cion de las causas profundas para evitar
que se repitan se ha convertido en un reto
para cualquier lider del mundo de la pro-
duccion (Figura. 1).

@ Figura 1
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Las expectativas de las organizaciones respecto a
la gestion de la calidad estan trascendiendo tam-
bién la rendicion de cuentas sobre las métricas de
calidad convencionales. Las nuevas expectativas
abarcan ahora una amplia gama de objetivos, in-
cluida la transformacion del enfoque de la organi-
zacion, que pasa de la resolucion reactiva de pro-
blemas a una proactiva basada en el analisis de
datos.

Los responsables de calidad de las organizaciones
se han esforzado constantemente por cumplir es-
tas nuevas expectativas. Sin embargo, los enfo-
ques tradicionales parecen quedarse cortos.
Aunqgue los métodos habituales de calidad han fa-
cilitado con éxito la mejora continua y la prevencion
de algunos problemas en el pasado, su eficacia ha
disminuido significativamente en el entorno actual. »
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»No se trata solo de los costes asocia-
dos a la mejora mediante métodos tra-
dicionales, sino también de la veloci-
dad y complejidad de las operaciones
empresariales modernas, que ponen
en entredicho su pertinencia. De ahi
que surja la necesidad de un enfoque
novedoso que abarque la recopilacion
sistematica, la experimentacion vy el
andlisis de datos procedentes de di-
versas fuentes, permitiendo la identifi-
cacion y prevencion de problemas no
reconocidos previamente.

Este nuevo enfoque implica ir mas alla
de la prevencion general y, en su lugar,
hacer hincapié en la prevencion espe-
cifica, aprovechando el potencial de
los macrodatos y los analisis avanza-
dos para extraer informacion practica,
anadir valor al cliente y satisfacer las
expectativas tanto de los clientes
como de las partes interesadas
internas.

Recomendaciones clave
para iniciar calidad predic-
tiva (Figura. 2)

Nuestra experiencia en la innovacion
de datos en la gestion de la calidad
para los principales fabricantes de
equipos originales y proveedores nos
ha llevado a aislar 5 directrices clave,

O Figura 2

con una regla principal: adoptar un en-
foque pragmatico.

#1: La perfeccion es enemiga del
progreso

A menudo, las personas se esfuerzan
por alcanzar un nivel ideal de prepara-
cion de datos y habilidades antes de
embarcarse en su viaje predictivo. Sin
embargo, aspirar a la perfeccion en los
casos de uso, la accesibilidad de los
datos y la experiencia puede resultar
un objetivo inalcanzable.

En su lugar, es aconsejable mantener
un enfoque realista y comenzar en una
fase mas basica, seleccionando un
problema que ya preocupe a la em-
presa 0 que ésta pretenda abordar.
Este enfoque puede reforzar el argu-
mento empresarial, ya que garantiza el
apoyo desde el principio.

#2: Parta de los datos ya existen-
tes en su organizacion

Empiece con los datos de que dispo-
ne actualmente, aunque no sean per-
fectos ni exhaustivos. No es necesario
esperar a disponer de datos perfec-
tos, asi que busque en su organiza-
cion areas de excelencia en las que ya
existan datos vy utilicelos como punto

Nuestra experiencia en la innovacion de datos
en la gestion de la calidad para los principales
fabricantes de equipos originales y proveedores
nos hallevado a aislar 5 directrices clave
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de partida. Este enfoque le permitira acelerar
SU progreso.

#3: Lleve a cabo experimentos dentro de
sus areas de experiencia empresarial para
mostrar los beneficios

Experimente con lo existente, péngalo a prue-

ba y aprenda de los resultados junto con sus
expertos empresariales. Ajuste su enfoque a
medida que vaya obteniendo informacion. Al
demostrar las ventajas de la calidad predictiva
a través de la mejora de la eficiencia, la deman-
da de nuevas mejoras por parte de la empresa
aumentara significativamente.

#4: Los costes de la tecnologia son
desinflacionistas

El coste decreciente de la tecnologia, la apari-
cion de soluciones de bajo codigo/sin codigo y
la creacion gradual de lagos de datos con da-
tos relevantes contribuyen a aumentar la pre-
paracion para los siguientes pasos en la ges-
tion predictiva de la Calidad. Es importante
reconocer que las organizaciones pueden es-
tar mejor preparadas de lo que pensamos, ya
que cada vez hay mas soluciones disponibles
en el mercado, lo que reduce las barreras de
conocimientos  para  aprovechar  esta
tecnologia.

#5: Encontrar un equilibrio entre los casos
de uso criticos para la empresa y la prepa-
racion de los datos

A medida que mejora la preparacion de la or-
ganizacion y se desarrolla una estrategia para
futuras inversiones, es crucial actuar con cau-
tela. No hay que centrarse Unicamente en ca-
S0s de uso que muestren una alta disponibili-
dad pero que no sean criticos para la empresa.
Este enfoque daria lugar al despilfarro de recur-
s0s valiosos como capacidad, tecnologia e in-
versiones en  proyectos de  escasa
repercusion.

Teniendo en cuenta los retos a los que se en-
frentan las empresas manufactureras a la hora
de gestionar su rendimiento de calidad y ex-
traer informacion procesable de los datos, es
crucial identificar los retos clave y dar prioridad
a su resolucion. Su impacto en la mejora de la
Calidad, la prevencion de problemas y el impul-
so del desarrollo de proveedores ya esta dando
sus frutos y seguira haciéndolo en el futuro. Q
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Obtén una visidn com-
pleta de tus procesos
empresariales, iden-
tifica areas de mejora
y toma decisiones
basadas en datos para
impulsar tanto la exce-
lencia operativa como
el respeto por el medio
ambiente.

— Alto grado de con-
figuracion y parametri-
zacion.

— Indicadores e infor-
mes en tiempo real.

— Disenada por y para
expertos.

— Capaz de integrarse
con otros sistemas y
dispositivos de la em-
presa.

— Despliegue rapido y
gradual en funcion de
las necesidades.

— Multidispositivo.
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en Brams

International

MIGUEL ANGEL
RUIZ NUNEZ

CSO, Chief Sustainability

Officer

Brains International Schools

@ www.linkedin.com/in/

Brains International Schools, reconoci-
da por su compromiso con la educacion
de calidad, ha implementado un modelo
de excelencia operacional que se mani-
fiesta en cada aspecto de su ensefnanza,
gestidn de sus proyectos, la calidad de
sus instalaciones y experiencia educativa.

Este enfoque de excelencia se refleja
en la constante busqueda de la mejora
continua, tanto en la calidad educativa
ofrecida a los estudiantes como en la efi-
ciencia de los procesos pedagogicos y
de gestion, asi como en la mejora e inno-
vacion de sus instalaciones.

Desde la seleccion cuidadosa de docen-

Schools

destaca como referente en innovacién y
calidad en el ambito educativo.

Su compromiso con la excelencia opera-
cional se extiende mas alla del entorno
académico, abarcando también una ges-
tion transparente y eficaz de sus proyec-
tos extracurriculares y de colaboracion
con organizaciones lideres en el campo
de la calidad y la excelencia educativa.

La Alianza que transforma:
Brains y la Asociacion Espaiola
para la Calidad

Nuestra institucion no solo ha integrado prac-
ticas de calidad y gestion en su curriculo,

mangelruiz/ tes altamente capacitados hastalaincor-  sino que también ha establecido una cola-
poracién de tecnologias de vanguardia boracién significativa con la Asociacién

en el aula, Brains International Schools Espanola para la Calidad (AEC), lo que ha
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enriquecido enormemente la experiencia
educativa de sus estudiantes.

La alianza con la AEC ha permitido a Brains
International Schools participar en iniciativas
como el School Master de Calidad y
Excelencia Operacional, un programa dise-
nado para inculcar en los estudiantes los fun-
damentos de la calidad y la gestion empresa-
rial. Este programa es un claro ejemplo de
como la escuela va mas alla del aula tradicio-
nal, proporcionando a los alumnos herra-
mientas practicas y conocimientos que seran
valiosos en su futuro profesional. (Imagen 1)

Formando Lideres del Maiana:
El Impacto del School Master
en Calidad y Excelencia
Operacional

El proyecto, que esta orientado a introducir
entre los estudiantes conceptos basicos de
calidad, gestion y excelencia operacional,
tiene por finalidad que comprendan el papel
de la Calidad en la estrategia y el funcio-
namiento de las empresas. La maestria
cuenta con tres bloques tematicos. En el
primero se habla del concepto de calidad,
lanorma ISO 9001 y la gestion de riesgos.
El segundo bloque se centra en la eficiencia
y la mejora, y el Ultimo trata sobre la nueva
calidad, centrandose en conceptos como
sostenibilidad, innovacion, proteccion de da-
tos o Customer Experience. Esta dirigido a
alumnos de 4° ESO y 1° Bachillerato

A la finalizacién de este Master, los equipos
directivos de la AEC y de Brains International
Schools son los encargados de entregar los
documentos acreditativos de fin de curso a
los estudiantes en un acto que tiene lugar ha-
bitualmente en las instalaciones de Brains La
Moraleja. Es destacable la participacion vy el
esfuerzo de los alumnos en esta actividad
extracurricular, asi como el compromiso en la
gestion y direccion de las actividades de los
coordinadores que por ambas instituciones
participan con los estudiantes.

Los colegios Brains International Schools
han renovado su compromiso con la AEC y
ha ratificado su pertenencia al Consejo de
Patronos de la AEC — al que pertenece des-
de el 2015- y ya se trabaja sobre la orienta-
cion de los nuevos masteres del proximo
curso lectivo. Esta renovacion es testimonio

© Imagen 1: School Master en Excelencia Operacional

Avelino Brito, impartio la charla:
“El Marco Institucional de la Calidad”

de la dedicacion continua del Grupo educati-
vO hacia la mejora y la excelencia en todos
los ambitos de su operacion. Se trabaja
constantemente en la orientacion de nuevos
masteres y proyectos educativos que reflejan
su compromiso con la calidad y la excelencia
operacional.

En anteriores ediciones de este proyecto han
participado algunos de los principales po-
nentes del Centro de formacion de la AEC, y
se han involucrado de manera directa como
por ejemplo el presidente de la AEC, Miguel
Udaondo, que dicto la ponencia: “La Calidad
en el Contexto empresarial”, y el director ge-
neral, Avelino Brito, que impartio la charla: “E/
Marco Institucional de la Calidad” en las ins-
talaciones de AEC ,donde los alumnos tuvie-
ron la posibilidad de conocer y disfrutar de
una jornada extraescolar. (Imagen 2)
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16 de los 18 alumnos que han realizado

el Mdster recibieron su titulo de manos de
Avelino Brito, José Javier Jiménez,

Rut Ballesteros y Guillermo Gutiérrez

@ Imagen 3 :Entrega de Diplomas Master en Excelencia Operacional
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» Celebrando el Exito: Graduacién

del School Master en Calidad y
Excelencia Operacional

En esta Edicion ya se ha llevado a cabo la
entrega de diplomas del Master de
Calidad y Excelencia operacional de la
AEC y Brains International School. Con
esta iniciativa se han formado en materia
de calidad a mas de 120 alumnos desde
la primera edicién en 2019.

La AEC y Brains International Schools, enti-
dad patrocinadora de la AEC, celebraron el
dia 11 de abril, el acto de graduacion de la 62
edicion del Brains School Master de Calidad
y Excelencia Operacional. El acto cont¢ en la
bienvenida con la intervencion de Avelino
Brito, director general de la AEC;. y José
Javier Jiménez, director de RRHH de Brains
International School.

Durante el acto, Rut Ballesteros, socia di-
rectora de Cavala, quien ademas es profe-
sora del master explico la importancia que
tiene la Sostenibilidad en las empresas.
Destaco que la RSE e una materia global,
universal y abierta, que nos permite hacer
las «cosas bien» para generar necesidad y
confianza en la sociedad, clientes y demas
grupos de interés.

A continuacion, Guillermo Gutiérrez, director
de Marketing y Comunicacion del Grupo
SIFU, compartié como es la Estrategia de
Sostenibilidad en un Centro Especial de
Empleo, una compafia comprometida con la
integracion y la diversidad.

En la entrega de diplomas participaron 16 de
los 18 alumnos que han realizado el Master y
recibieron su titulo de manos de Avelino
Brito, José Javier Jiménez, Rut Ballesteros y
Guillermo Gutiérrez. (Imagen 3)

Pioneros en Sostenibilidad: El
Compromiso de Brains con las
Energias Renovables

La excelencia operacional en Brains
International Schools no se limita a la
gestion y la calidad educativa; también se
extiende a la innovacién pedagdgica y a
la sostenibilidad. La institucion ha sido re-
conocida por su enfoque innovador hacia la
implementacion de energias limpias, lo que
demuestra su papel activo en la promocion
de un entorno sostenible y su liderazgo en la
educacion para el desarrollo sostenible.

Brains International Schools es un ejemplo
destacado de como la excelencia operacio-
nal puede ser integrada en el sistema educa-
tivo para beneficio de los estudiantes, las fa-
milias y la sociedad en general. La escuela
continia demostrando su liderazgo en la
educacion a través de su enfoque en la
mejora continua, la innovacién y la cola-
boracién con organizaciones de prestigio
como la AEC, y en muchos otros de sus
proyectos y casos de éxito que pasamos a
exponer:

Mas proyectos y Casos de Exito en Brains
International Schools: Estos proyectos vy
casos de éxito son ejemplos concretos de
como Brains International Schools integra la
excelencia operacional en su modelo educa-
tivo, beneficiando a los estudiantes y posi-
cionando a la institucion como lider en la
educacion de calidad.

El Premio en Energias Renovables Brains
La Moraleja ha sido reconocido por su
compromiso con la sostenibilidad, recibien-
do el galardén en la categoria de Energias
Renovables en los premios “Alcobendas
Huella Cero” como reconocimiento a sus

Sigue a la AEC en @o@o
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excepcionales esfuerzos en la imple-
mentacion de energias renovables. Este
premio destaca las acciones innovadoras
del colegio en la implementacion de ener-
gias limpias, lo que ha llevado a un notable
aumento en la generacion y almacenamien-
to de energia renovable. Este logro no solo
subraya el compromiso de Brains con el de-
sarrollo sostenible, sino que también esta-
blece un estandar de excelencia en la edu-
cacion para el futuro. (Imagen 4)

Este prestigioso reconocimiento resalta las
acciones innovadoras que han llevado a un
notable aumento en la generacion y almace-
namiento de energia limpia en los edificios e
instalaciones del colegio, contribuyendo
significativamente a la reduccion de las emi-
siones de CO,,

El premio subraya el compromiso del cole-
gio Brains International School La Moraleja
con proyectos que priorizan el desarrollo
basado en energias alternativas y limpias,
creando entornos saludables y sostenibles.
Esta distincion se presenta como una ac-
cion estratégica y un testimonio del papel
esencial que desempena Brains International
Schools en la transicion hacia un futuro mas
sostenible.

Al recibir este codiciado premio, Brains
International School La Moraleja se posicio-
na como lider en la adopcion de practicas
con un impacto directo en la promocion de
un entorno mas limpio y saludable. Este lo-
gro no solo demuestra que el colegio cum-
ple con los criterios establecidos en la cate-
goria, sino que también establece un
estandar de excelencia en la implementa-
cion de energias renovables e innovacion.

En el ambito académico, Brains
International Schools ha sido pionero en
la integracién de la tematica de energias
renovables en su plan de estudios, pro-
porcionando a los estudiantes la oportuni-
dad unica de aprender y participar activa-
mente en la construccion de un futuro mas
sostenible. Este proyecto refleja el compro-
miso del colegio con la formacion integral de
sus alumnos, cultivando valores de respon-
sabilidad ambiental, innovacion, liderazgo y
conciencia social. La implementacién de
energias renovables se ha convertido asi en
una leccion tangible de ciudadania global.

@ Imagen 4: Premios Pacto Huella Cero en la categoria de implementacién de
energias renovables
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Este prestigioso reconocimiento es un testi- :
monio concreto de que educacion, innova- El PI'@IHIO
cion y sostenibilidad no solo coexisten en 4
Brains International Schools, sino que se en- cn Eﬂerglas

trelazan como pilares esenciales que se for-
talecen mutuamente. La institucion se enor-
gullece de su papel como impulsora de un
cambio positivo y como un faro de inspira-

Renovables Brains
La Moraleja ha

ciénlpara otras instituciones edgcatiyas Qn el SidO I'€COI]OCidO
camino hacia un futuro mas limpio vy
sostenible. pOI' Su
Innovacion Pedagdgica: Compromiso con
Modelando el Futuro de 11
la Educacion en Brains la sostenibilidad,
International Schools e
recibiendo el
En el ambito de laInnovaciéon Pedagdgica ’
el Departamento de Innovacion galal’don cn
Pedagdgica (DIP) de Brains es un motor l ’
de cambio en el entorno educativo. Se a Categ()rla
dedica a la investigacion y aplicacion de las s
ultimas tecnologias y metodologias educati- de Eﬂerglas
vas, lo que resulta en un aprendizaje mas
activo y motivador para los estudiantes. El Reﬂovables cn
DIP asegura que los alumnos son prota- .
gonistas de su aprendizaje, fomentando lOS preml()s

la creatividad, el pensamiento criticoy la
capacidad de adaptacién a los cambios
del siglo XXI.

“Alcobendas
Huella Cero”

En el campo de la Tecnologia Brains »
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@ Imagen 5: Tecnologia, Innovacién, Creatividad y Pensamiento Critico

L3

Implantacion
TIC planificada
y Certificacion
Apple Solution
Expert como
referentes en el
ambito educativo
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» International Schools ha llevado la inte-

gracion de tecnologia en el aula a un nivel
superior, colaborando con diferentes empre-
sas para transformar el entorno educativo.
Este proyecto conjunto ha permitido la crea-
cion de un estandar tecnolégico unico que
consolida un plan de contenidos y servicios
orientados al estudiante. Con un equipo de
Apple Distinguished Educators, Brains utiliza
dispositivos Apple como herramientas funda-
mentales en su método de ensefianza, lo que
facilita el aprendizaje interactivo y potencia la
creatividad. (Imagen 5)

Hoy en dia, es indudable que la tecnologia es
el motor del cambio que permite al alumnado
desarrollar creatividad y competencias dife-
renciales. No obstante, la falta de asesora-
miento hace que a veces las instituciones cai-
gan en el error de adquirirla sin tener claro su

uso dentro de las aulas o el papel que jugara
en el aprendizaje de los estudiantes. Es por
€s0 por lo que el asesoramiento y la forma-
cion del profesorado es vital.

Tecnologia al Servicio del
Aprendizaje: El Enfoque Unico
de Brains en la Integracion
Tecnoldgica

Implantacion TIC planificada y Certificacion
Apple Solution Expert como referentes en
el ambito educativo.

Hay centros que, por el contrario, llevan afos
apostando por una evolucion tecnoldgica cui-
dadosamente planificada y apoyada en profe-
sionales tanto del mundo IT como de la peda-
gogia. Elgrupo de colegios Brains International
Schools es un claro ejemplo de disefio de un
recorrido tecnoldgico coherente y con una
meta clara. “Desde el punto de vista peda-
gogico, nuestro objetivo es crear un Unico
estandar tecnoldégico que nos permita
consolidar un plan de contenidos y servi-
cios llave en mano para nuestro principal y
unico cliente, el alumno”, explica Luis
Tolmos, director general de Brains
International Schools.

Precisamente para este fin, el grupo Brains
colabora con diferentes “partners tecnologi-
cos”, para que en los proximos anos se trabaje
codo con codo para llevar los estandares
educativos a otro nivel. La razon principal para
esta andadura es su capacidad de ofrecer so-
luciones integrales en proyectos educativos.
La empresa lleva afos ayudando a sus clien-
tes en transformaciones similares al reto pro-
puesto por Brains International Schools, he-
cho que garantiza el éxito de tan ambicioso
proyecto.

Es precisamente Apple y su ecosistema una
de las bases del proyecto transformador de
Brains. En el grupo de colegios cuentan con
un equipo de ADEs (Apple Distinguished
Educators) propio que se adaptan a su méto-
do de ensefanza y confian en los dispositivos
Apple como herramientas.

Tras una consultoria técnica de infraestructu-
ra de redes, se gestiond la migracion a un
MDM, asi como la puesta en marcha de dis-
positivos Apple, un paso crucial para la conti-
nuidad del proyecto. (Imagen 6)

Sigue a la AEC en @omo
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Este reconocimiento acredita a los cen-
tros como un referente a nivel internacio-
nal en lo que al uso de equipamiento
Apple y su empleabilidad en el medio edu-
cativo se refiere”. Ademas, el proyecto
del Brains supone una fuerte apuesta
por el futuro de las “nuevas profesio-
nes” através de su fundacién (CINNED)
acercando a los estudiantes a entor-
nos de trabajo cada vez mas deman-
dados tanto por empresas publicas
como privadas. Este es el caso de un
alumno que fue fichado por IBM con tan
solo 14 anos, o la seleccion que estamos
llevando a cabo entre los estudiantes para
participar en escuderias y trabajar sobre
los simuladores reales de Formula 1 y
Formula E: “Nuestra idea es crear expe-
riencias formativas orientadas a la in-
novacion de nuevas profesiones,
apostando fuertemente por el empren-
dimiento desde las aulas, formando a
nuestros alumnos para las profesiones
del manana”, explica Luis Toimos.

Desarrollo Sostenible: El
Compromiso de Brains con
la Agenda 2030

El compromiso de Brains International
Schools con el desarrollo sostenible se re-
fleja en su participacion activaen la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible. Este
enfoque garantiza que los alumnos no solo
aprendan sobre energias renovables y res-
ponsabilidad ambiental, sino que también
se conviertan en agentes de cambio para
un futuro sostenible. (Imagen 7)

A través de los School Masteres, los
estudiantes se acercan a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas, adquiriendo una
comprension profunda de los derechos
humanos y las relaciones internaciona-
les. excelencia educativa que conduce
a un mundo de oportunidades.

La Formacion Integral

en Brains: Mas que una
Educacion, una Preparacion
para la Vida

En el mundo en constante evolucién de
la educacion, los Brains School Méasteres

@ Imagen 7: School Master en Sostenibilidad y Desarrollo Agenda 20-30

*00-30 Agenda Fo

qustainable Development

estan liderando el camino con una vision
centrada en el futuro que prepara a los
estudiantes para el éxito en la universi-
dad y las profesiones de su eleccion.
Estos programas innovadores ofrecen a
los estudiantes una amplia gama de
oportunidades para desarrollar sus habi-
lidades y conocimientos en campos di-
versos. Desde Criminologia hasta
Biomecanica, desde Psicologia hasta
Ciberseguridad, los Brains School
Masteres estan disenados para acer-
car a los estudiantes a un futuro lleno
de posibilidades emocionantes.

Los School Maésteres de Brains
International School suponen una garan-
tia de preparacion, al tiempo que nues-
tros alumnos adquieren experiencia y
obtienen una titulacion que dara un con-
tenido de peso a su curriculo. Ademas,
para garantizar el acceso a esta oportu-
nidad formativa a todos nuestros alum-
nos, la Fundacion del Grupo Brains,
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CINNED los beca al 100%. Los obje-
tivos de la CINNED (Creating Innovative
Education), se sostienen sobre los pi-
lares de la creacion y del desarrollo de
una estrategia que permita disenar las
herramientas educativas para los
“Profesionales del Futuro”, mediante
un plan global e internacional de actua-
cion, junto a Empresas, Universidades y
Colegios, en beneficio del sector educa-
tivo del Estado Espanol.

La fundacion CINNED promueve la for-
macion de universidades y empresas
en los colegios, para adaptar conteni-
dos y cursos sobre profesiones del ma-
Aana, con la idea de ir definiendo los
nuevos puestos de trabajo que aun es-
tan sin crear.

Aqui estan nuestros School Masteres
que son la base de la excelencia opera-
cional educativa para el futuro de nues-
tros alumnos:
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@ Imagen 8: School Master en Cybercrimen y Ciberseguridad

> Brains School Master in Crimi-
nology: Este programa inicia a los
estudiantes una comprension de la
criminologia y les prepara para carre-
ras en la justicia penal y la seguridad.
Esta impartido por profesionales de
ESERP.

> Férmula 1 Simulators: Aporta a los
estudiantes los conocimientos nece-
sarios para construir un automovil
desde cero, conducirlo en un circuito
virtual y competir entre ellos en los si-
muladores de F1. Adquieren conoci-
mientos en disefo 3D, disefo de fisi-
cas y telemetria y reglaje del coche
en el simulador.

> Brains School Master in Human
Rights: Este programa se centra en
la promocion y proteccion de los de-
rechos humanos, preparando a los
estudiantes para abordar desafios
globales.

56

> Operational Excellence and
Quality School Master: Los estu-
diantes aprenderan a optimizar pro-
cesos y garantizar la calidad en una
variedad de industrias, adquiriendo
habilidades altamente demandadas.
Impartido por los profesionales de
AEC (Asociacion Espanola para la
Calidad)

2 Sport Biomechanics: Para los apa-
sionados del deporte, este programa
se centra en la biomecanica y la
mejora del rendimiento atlético.
Impartido por la Universidad Europea.

> Cybercrime and Cybersecurity:
Con la creciente amenaza de cibera-
taques, este master prepara a los
estudiantes para que adquieran co-
nocimientos cientificos y técnicos
relacionados con el ambito de la ci-
berseguridad. Impartido por la
Universidad Nebrija. (Imagen 8)

2 Languages for Applied International
Communication: La comunicacion
efectiva en un mundo globalizado es
esencial. Este programa ayuda a los es-
tudiantes a dominar idiomas y compe-
tencias comunicativas internacionales.

> 20-30 Agenda For Sustainable
Development: Brains School Masteres
estan comprometidos con la sostenibili-
dad vy la creacién de un mundo mejor a
través de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas. El
objetivo es acercar a los alumnos la
Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible desde la perspectiva de los
Derechos Humanos y las Relaciones
Internacionales.

> Innovation Management School
Master: Este programa se centra en el
fomento de la innovacion y la gestion
eficaz  de proyectos en entornos
empresariales.

> Brains Junior MB: Un MBA disefiado
especificamente para jévenes empren-
dedores y futuros lideres empresariales.
Impartido en el curriculo escolar por los
profesionales de ESIC Business and
Marketing School.

El programa Junior Law School tiene el
objetivo de ofrecer a los alumnos la posibi-
lidad de formarse en materia juridica y
despertar en ellos el interés en el derecho,
para que puedan conocer en primera per-
sona y desde su perspectiva escolar, el
amplio campo de conocimiento que
abre el estudio de las leyes y la riqueza
que supone en cuanto a multiples posibili-
dades de aplicacion a diferentes ramas de
conocimiento en un mundo global.

Ademas, con este programa se pretende
aproximar al alumno a una materia cuyo
conocimiento, llegue o no finalmente a ser
abogado, le permitira manejarse con
soltura en la esfera juridica de su futuro
profesional. El Derecho es una materia
ciertamente desconocida para los alum-
nos, cuyas bases seria enormemente ven-
tajoso que se incluyeran en el curriculum
académico de un estudiante, tanto de
ciencias sociales, como de cualquier otra
rama de conocimiento.

Sigue a la AEC en @o@o
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De esta manera, también se promueven
las carreras de Derecho de la mano de
las universidades que lo imparten, para
elegir un itinerario en académico especifi-
co de los alumnos finalmente se inclinan
por ello.

Los Brains School Masteres ofrecen una
educacion de calidad que se adapta a las
necesidades cambiantes del mundo ac-
tual. Con una combinacién de teoria y
practica, los estudiantes se benefician de
una experiencia educativa completa que
los prepara para tener éxito en sus futuras
carreras.

Por ultimo y como parte del pasado,
presente y futuro del Grupo Brains,
desde que fue fundado por la Familia
Sanchez-Hita, el pilar que todo lo sos-
tiene es la Formacién Integral, un pilar
del Método Brains, que se basa en una
educacion que va mas alla de la transmi-
sibn de conocimientos. Brains fomenta el
desarrollo de habilidades sociales, emo-
cionales y éticas a través de programas
de inteligencia emocional y educacion en
valores. Este enfoque holistico prepara a
los estudiantes para enfrentar con con-
fianza los desafios del mundo real, promo-
viendo un alto nivel de bienestar personal
y respeto por uno mismo y los demas.

En Brains International School, empode-
ramos a nuestros estudiantes para que al-
cancen su maximo potencial con progra-
mas innovadores y orientados al futuro
disefiados para ayudar ayudarlos a lograr
sus metas académicas y profesionales.
(Imagen 9)

Conclusiones

La excelencia operacional es un princi-
pio fundamental en Brains International
Schools, que se esfuerza por proporcio-
nar una educacion de calidad a sus estu-
diantes mientras mantiene una gestion
eficiente y efectiva. Este enfoque ha per-
mitido a la escuela destacar en el ambito
educativo, especialmente en el contexto
de las empresas familiares.

Ademas, Brains International Schools ha
demostrado un compromiso con la mejo-
ra continua, un aspecto clave de la

@ Imagen 9: El método Brains
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excelencia operacional. Se realizan regu-
larmente evaluaciones y revisiones de sus
operaciones y procesos para identificar
areas de mejora.

La excelencia operacional en Brains
no es un objetivo aislado; es una filo-
sofia que permea cada aspecto de su
funcionamiento. Desde la implementa-
cion de tecnologias avanzadas hasta la
promocioén de un desarrollo sostenible y
la formacion integral de sus estudian-
tes, Brains ha demostrado que la cali-
dad es un viaje continuo de mejora y
adaptacion.

Los proyectos y acciones innovadoras de
Brains, como el School Master de Calidad
y Experiencia Operacional, el reconoci-
miento en Energias Renovables y su
Departamento de Innovacion Pedagogica,
entre otros, son testimonios vivos de su
compromiso con la excelencia. Estas ini-
ciativas no solo preparan a los estudian-
tes para los desafios del futuro, sino que
también los inspiran a ser lideres y agen-
tes de cambio en sus comunidades.
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Al establecer un modelo a seguir
en la educacién, Brains Inter-
national Schools no solo esta for-
jando un futuro prometedor para
sus estudiantes, sino que también
estd marcando el estandar para
las instituciones educativas en
todo el mundo.

La revista CALIDAD de la AEC se
enorgullece de destacar a Brains
International Schools como un
ejemplo emblematico de como la
excelencia operacional puede ser la
piedra angular del éxito educativo
en el siglo XXI.

Brains International Schools se ha
convertido en un faro de excelencia
operacional, iluminando el camino ha-
cia una educacion innovadora y de ca-
lidad. La institucion ha trascendido los
estandares tradicionales de calidad,
integrando practicas y proyectos que
no solo cumplen con las expectativas,
sino que las superan, beneficiando a
toda la comunidad educativa. Q
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Excelencia
Operacional

FATIMA PEREZ L.LOPEZ

HSEQ - Sistemas de Gestion —
TECNOLOGIA, PROYECTOS
y SERVICIOS

Cepsa
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El hiderazgo de los equipos

¢ Alguna vez te has parado a pensar como en
un mundo empresarial, cada vez mas dinami-
co y competitivo, la involucracion de las per-
sonas es un factor critico para el éxito a largo
plazo?

En Cepsa estamos transformando nuestros
negocios tradicionales de energia, impulsan-
do la descarbonizacion del transporte, inno-
vando en nuestras estaciones de servicio,
cambiando nuestras refinerias tradicionales a
Energy Parks diversificados y maximizando el
valor de un negocio quimico en transforma-
cion. Con nuestra estrategia Positive Motion,
que defiende soélidos compromisos de des-
carbonizacion, queremos llegar mas alla y no
solo ser net zero, sino Net Positive.

Esta transformacion requiere un cambio cul-
tural, centrado en las ideas y los valores iden-
tificativos de nuestra compania:

'y
for "

Nos importan
las personas

Apasionamos
a nuestros clientes

Cuidamos
del planeta

Para este cambio cultural, trabajamos en es-
tablecer dinamicas que persiguen la mejora
continua, sostenida en el tiempo. El enfoque
a la excelencia operativa y la implementacion
de la metodologia LEAN son claves para
esto.

Con cada iniciativa planteada, con cada pro-
ceso revisado, con cada nueva tecnologia
implantada, estamos no solo transformando
nuestra forma de trabajar, sino también con-
tribuyendo a la vision de una Cepsa mas sos-
tenible y eficiente.

El reto en esta transformacion es lograr que el
equipo se comprometa con los cambios.
Contar con la participacion de todos es
esencial.

Descubre en este articulo la experiencia de
los profesionales de Cepsa.

Nos atrevemos
a emprender

Juntos creamos
mas valor

Sigue a la AEC en @o@o
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Revision energética del
Centro de Innovacion para la
Transicion Energética (CITE)
“Para desarrollar un estilo de trabajo mds sostenible

es necesario cambiar nuestro comportamiento,
invirtiendo en equipos energéticamente mds eficientes,

y optimizando el uso de la energia, colaborando asi con
los objetivos europeos de sostenibilidad energética”

En el Centro de Innovacion para la
Transicion Energética (CITE) de Cepsa
trabajamos, desde hace anos, en hacer
mas eficiente el consumo energético del
centro, optimizando las operaciones y la
propia instalacion sin disminuir las pres-
taciones ni la actividad de investigacion e
innovacion del centro.

Tras un analisis de consumos, se puso
en evidencia que el consumo energético
mas importante era debido a la climatiza-
Cion (62%). Para la optimizacion y mejora
de estos consumos, las actuaciones se
focalizaron en acciones operacionales y
de sensibilizacion (instalacion de 60 ana-
lizadores de consumo, seguimiento vy

control diario de temperaturas y horas de
funcionamiento, campafa de concien-
ciacion de trabajadores, entre otras), asi
como estructurales de la instalacion (me-
jora del aislamiento de cubiertas y porto-
nes, nueva enfriadora mas eficiente, en-
tre otras).

El siguiente objetivo fue reducir el consu-
mo por la misma actividad del centro. En
este punto, es de destacar la creacion del
gemelo digital para el seguimiento en
tiempo real de los consumos y actuar en
las operaciones de forma rapida. Ademas,
permite establecer correlaciones, y pre-
dicciones de consumo, con alarmas en
caso de desviaciones importantes.
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TRINIDAD ESPINOSA

Servicios Técnicos -
Investigaciony desarrollo
TECNOLOGIA, PROYECTOS
y SERVICIOS

Cepsa

Como resultado de todas estas accio-
nes, en el CITE se han conseguido im-
portantes ahorros energéticos, del orden
del 25% y 40% en los consumos de
energia eléctrica y gas respectivamente
respecto de los niveles de 2015, y por
consiguiente, en emisiones de CO2.

@ Imagen: Representacién 3D gemelo
digital
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REBECA
GARCIA JIMENEZ

Mejora Continua &
Transformacion - ENERGY
PARKS

Cepsa

Pilares de BRIO

Personas: Dinamicas de
gestién diaria y de
equipos, donde cada
miembro contribuye
activamente a la mejora
continua.

Procesos: Mapeado y
analisis de procesos para
identificar tareas y pasos
de poco valor afiadido y
eliminar desperdicios,
consiguiendo mejoras
econdmicas, de seguri-
dad y de productividad.

Estrategia: Definicion
clara de objetivos
alineados con la estrate-
gia de la compaiia, asf
como comunicacién y
despliegue top down.
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BRIO: El sendero de la Mejora
Continua en los Energy Parks

“BRIO, el nombre que simboliza nuestra dedicacion a la Mejora
Continuay la Excelencia Operacional. BRIO no es solo un
programa, es un movimiento cultural que abraza la filosofia lean
para convertirnos en los operadores mds eficientes y seguros de

nuestras plantas.”

Como una de las palancas de la estrate-
gia Positive Motion, BRIO es el camino
que hemos elegido para alcanzar la ex-
celencia. Se trata de un enfoque holisti-
co que pone el acento en las personas y
los procesos, buscando siempre la efi-
ciencia y la seguridad en cada accion.

Esta travesia comenzd en 2021, enfo-
candonos inicialmente en los equipos
de Operaciones de los parques energe-
ticos de San Roque (Céadiz) y Palos de la
Frontera (Huelva), Terminales Maritimos
y Site Canarias. Implementamos dina-
micas diarias y comenzamos a gestio-
nar iniciativas de mejora que pronto da-
rian sus frutos. En una segunda fase,
extendimos estas practicas al equipo de
Mantenimiento vy, finalmente, involucra-
mos a todos los equipos de Energy
Parks, incluyendo nuestras Oficinas
Centrales (Madrid).

Hoy, todos los equipos participan en di-
namicas diarias o semanales donde se
discute la seguridad, se comparte infor-
maciéon relevante, se revisan los KPIs
principales y se establecen acciones de
mejora para alcanzar los objetivos mar-
cados. En la aplicacion secuencial de
diferentes metodologias para la mejora
continua, estamos implantando 5S tan-
to en los espacios fisicos de trabajo
como en los espacios virtuales, esto re-
dunda tanto en la seguridad como en la
eficiencia.

En este proyecto, algunas cifras:

> més de 5000 Iniciativas de mejora registradas
desde 2021

2 mas de 2500 de iniciativas implantadas

2 mas de 220 zonas 5S lanzadas por equipos au-
tonomos en Operaciones y Mantenimiento

> 40 grupos de Mejora para mapeado y andlisis de
procesos con metodologia estructurada

Un ejemplo de éxito:

Mejora del indice de fabricacién bien a la pri-
mera (IFB) de Gasoil

Proyecto de mejora con grupo de trabajo
multidisciplinar

> Situacion: el IFB de Gasoil, con un valor prome-
dio del 85,5%, es susceptible de ser mejorado
sin llegar a incurrir en regalos de calidad.

2 Oportunidad: Analizar el proceso completo de
fabricacion de Gasoil, con metodologia estructu-
rada, para detectar oportunidades de mejora y
mejorar el IFB 4,5%, reduciendo asi los costes
de reproceso y posibles retrasos en entrega a
clientes. Objetivo 90%.

2 Impacto: tras 6 meses de trabajo de un grupo
multidisciplinar, se identifican las 3 causas con ma-
yor frecuencia-impacto y se consigue aumentar el
IFB al 94,5% sin incurrir en regalos de calidad.
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EOS: Un viaje hacia la Innovaciéon

“El Programa EOS es un ejemplo brillante de como la excelencia
operativa puede conducir a resultados sobresalientes y preparar a

una organizacion para el futuro.

Iniciado a finales de 2023, el Programa EOS
(siglas de Excelencia Operativa y Seguridad)
ha marcado un antes y un después en la
gestion de las Estaciones de Servicio de
Cepsa en Espana y Portugal. Nace de la ne-
cesidad de adaptarse a un mercado en cam-
bio y de la voluntad de ofrecer un servicio
excepcional a nuestros clientes, una nueva
relacion basada en la innovacion vy la
sostenibilidad.

El reto es implementar una cultura de agilidad
y eficiencia, con pequeios cambios gradua-
les y progresivos en respuesta a problemas
identificados, buscando una mejora continua
y sostenible.

Para ello, el equipo completo de cada
Estacion participa en la construccion de he-
rramientas, trabajando juntos para unificar
criterios de trabajo, eliminando duplicidades
e inconsistencias entre diferentes maneras
de realizar la misma tarea o proceso. Esto no
solo reduce el desperdicio y los costes, sino
que también libera tiempo para enfocarse en
el servicio al cliente, mejorando la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario.

La adopcion de la metodologia 5S vy el siste-
ma Kanban han resultado en mejoras tangi-
bles en seguridad, control y orden. Gracias a
estas herramientas, obtienen una gestion vi-
sual y clara de las actividades de la estacion.

Con solo 5 meses desde su puesta en mar-
char, ya disponemos de mas de 16 estacio-
nes funcionando con este modelo, mostran-
do mejoras significativas en la gestion diaria.

29

Un ejemplo de éxito:

Una estacion de servicio ha logrado optimi-
zar significativamente la gestion de su inven-
tario en una de las categorias de venta mas
demandadas. Anteriormente, el proceso de
control de inventario de esta categoria re-
queria entre 30 y 40 minutos debido a la
gran cantidad de referencias que se
manejaban.

Gracias a las innovaciones implementadas
por el programa EOS, este tiempo se ha re-
ducido a tan solo 12 minutos, con una revi-
sion quincenal. Este avance no solo ha me-
jorado la eficiencia operativa, sino que
también ha reforzado la aplicacion de la me-
todologia 5S, lo que ha resultado en un en-
torno de trabajo mas organizado y seguro.

© Imagen: Nuevo sistema min/max para medir
stock diario y punto de pedido de una forma
mas visual y rapida
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ROSARIO
OTONES VEGA

Cultura Comercial del punto
de venta— MOBILITY & NEW
COMMERCE

Cepsa

El reto de EOS
> 0 pérdida de tiempo,

eliminando las tareas
que no aportan valor
ni al Cliente, ni al
empleado ni a la
empresa

> 0 inflexibilidad, en la

incapacidad de
respuesta inmediata a
las necesidades de
cliente

> 0 variacion, evitando

desviaciones con
respecto al estandar
definido

> 0 error, o defectos

que den lugar a un
servicio insatisfactorio
para el cliente
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RAQUEL
GONZALEZ BAUTISTA

Cultura HSE - COMMERCIAL
& CLEAN ENERGIES

Cepsa

ORION: transformacion cultural

“Lo que nos ha ensefiado Orion es que debemos confiar en los
equipos que tenemos; si confiamos, podemos llegar a crear algo
fascinante y con caracter propio. Te puede sorprender que hasta
el ultimo eslabon de la cadena puede llegar a crear una idea
increible que nunca se te habria ocurrido implementar.”

Logros ORION

> Visibilidad y trazabili-
dad. Programa 100%
abierto al personal de
C&CE, con seguimien-
to del avance de la
iniciativa, sin vetos.

> Trabajo en equipo y
empoderamiento. A
través de las Horas
Orion hemos hecho a
los operadores y al
personal protagonistas
de los cambios
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ORION representa una nueva metodologia
de trabajo agil, colaborativa y transparente
en toda la organizacion del negocio de
Commercial & Clean Energies, que facilita la
generacion de ideas a través de diferentes
canales y metodologias.

Se organizan sesiones de lluvia de ideas,
que denominamos La Hora Orion, donde las
personas se reunen periddicamente para
tratar las ideas que surgen en el grupo, com-
partir propuestas, conocimientos, experien-
cias, discutir sobre ellas desde diferentes
perspectivas con el fin de llegar a
implantarlas.

Disponer de un espacio fisico y temporal
para estos encuentros son claves para el
éxito del programa. Ademas, se utilizan pla-
taformas digitales y herramientas colaborati-
vas (Teams, BI), accesibles a todos los
miembros del programa, para la contribu-
cion de ideas de manera continua y en tiem-
po real. Queriamos que la sencillez fuera un
pilar fundamental del programa.

ORION se puso en marcha en 2022, y du-
rante este tiempo se ha lanzado Orion News,
como plataforma de comunicacion y difu-
sion interna, y Orion Awards, para reconoci-
miento a los creadores de las iniciativas mas
destacadas.

En este proyecto, algunas cifras:

> mas de 800 personas participando

> mas de 900 iniciativas implantadas, en 5
categorias  (Sostenibilidad,  Transicion

Energética, Seguridad, Eficiencia opera-
cional y Procesos de gestion

> mas de 600 iniciativas actualmente apro-
badas y en curso

Un ejemplo de éxito:

Mejora en tiempos de agitacion en fabri-
cacion de aceites y parafinas

> Situacion: Para cada lote de aceite fabri-
cado se requiere un ciclo de soplado por
fondo de tanque mediante aporte de aire
neumatico con el objeto de obtener la cali-
dad ¢ptima del producto final. Un tiempo
total de 120 min en ciclos de 3 min de
aporte/ 1 min cierre

2 Oportunidad: Reducir por lote el tiempo
de agitacion de 120 min a 40 min sin que
se vean afectados las caracteristicas anali-
ticas del producto final

> Impacto:

1. Volumen aire reducido total: 4.180.704
m3/ano

2. Tiempo anual REDUCIDO agitacion
neumatica: 3.256 h

3. Energia anual REDUCIDA: 430 Mwh

4. Reduccién emisiones CO2: 178.364
kg CO,
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Kaizen Chemicals: Excelencia

Operacional en Quimica

“Uno de mis principales valores en este puesto reside en el
fomento de la transparenciay en el bridar el apoyo necesario
cuando me acerco a mis compaieros y les digo: jcudl es tu
problema? Trabajaré contigo para resolverlo, sabiendo que ellos

son los expertos en su trabajo.”

Nuestra labor la desarrollamos en diferentes
ambitos y actuaciones, con objetivos enfoca-
dos a reducir los desperdicios, orientar las
actividades hacia la aportacion de valor, ho-
mogeneizar y estandarizar 10s procesos en
todo el negocio de forma transversal (equi-
pos, paises, site) o actualizarlos incorporando
automatizaciones y procesos de
digitalizacion.

Hemos lanzado los programas Kaizen
Chemicals o Smart Chemicals , pero ademas,
existen otras iniciativas de menor alcance,
pero no de menor importancia. La idea es ge-
nerar también una cultura de pequefas mejo-
ras, ya que no siempre debemos cenirnos a
un gran proceso de cambio, ni a un proyecto
millonario, o cambiar completamente un pro-
ceso entero. Hay que buscar también, pe-
quefas acciones que agilicen el desarrollo del
proceso y que ofrezcan resultados rapidos.
Probar, Comprobar y Actuar.

Programa Kaizen Chemicals
Programa basado en la metodologia Lean,
desplegado en nuestras Plantas Quimicas
de Puente Mayorga, y Palos de la Frontera,
en Espana y Detén en Brasil, en areas como
Operaciones, Mantenimiento, Ingenieria,
Seguridad, Recursos Humanos, Distribucion
o Tutela de Producto.

En este proyecto, algunas cifras:

> mas de 140 equipos

> mas de 700 iniciativas

2 mas de 300 iniciativas implementadas
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“No tengo formulas mégicas.

No creo en ellas.
Los procesos son

importantes, si, pero

lo son mas las personas que
participan en ellos. Porque
son las personas las que

los mejoran.”

VICTORIA DE CASTRO

Excelencia Operacional —
QUIMICA

Cepsa

Valores Kaizen
Chemicals

> Siempre hay oportuni-
dad de mejora

> No busques la
perfeccion, busca la
Accion.

> Ve ala raiz de los
problemas.

> Soluciona los proble-
mas cuanto antes.

> Implica a todos,
SOMOS un equipo.

63



Articulo | Excelencia operacional

GUILLERMO
PENA JIMENEZ

Excelencia Laboratorios
Innovacion Analitica

TECNOLOGIA, PROYECTOS
y SERVICIOS

Cepsa

Claves de la
Excelencia Operativa
en Laboratorios

> Laboratorios unifica-
dos y alineados bajo
los mismos estandares
y premisas y con un
objetivo comun y
compartido.

> Cultura de mejora
continua, a través de
la metodologia Kaizen

> Optimizar las operati-
vas del dia a dia, para
liberar tiempo y
dedicarlo a la
Innovacion Analitica y
al desarrollo de
estratégicos
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Eficiencia en movimiento:
la cultura de mejora continua en
los laboratorios de ensayo

“Es clave para las organizaciones tener esa cultura de “no
conformismo”, que permite mejorar los puestos de trabajo,
generando motivacion y alineamiento de todos los empleados
hacia la estrategia de la compaiiia, enfocados a conseguir los

grandes retos del futuro”

En nuestro caso, se trata de transformar la
operativa y gestion de los laboratorios si-
guiendo los principios fundamentales de
Kaizen. La clave esta en definir retos especifi-
cos Y realizar sprints de trabajo cortos y es-
tructurados que conduzcan a resultados tan-
gibles, permitiendo avances seguros a pesar
de los cambios imprevistos.

Es habitual en los laboratorios fluctuaciones
significativas en la carga de trabajo que gene-
ran picos de esfuerzo para el equipo, que re-
dundan en tiempos de respuesta insatisfac-
torios para el cliente. Nos centramos en
reducir tiempo en aquellas tareas que no
aportan valor, focalizando el tiempo en tareas
de valor afadido en dos roles clave: analistas
y metrélogos. Ademas, buscamos equilibrar
las tareas rutinarias para ganar tiempo, per-
mitiendo la innovacion y el desarrollo de tra-
bajos no programados.

Como resultado, en algunos laboratorios ya
se ha conseguido mejorar el tiempo de res-
puesta en un 20 %, ademas de liberar un 10
% del tiempo de nuestro equipo al reducir las
tareas de bajo valor anadido.

En ocasiones, la transformacion pasa por el
uso de tecnologia robodtica, que permite au-
mentar el grado de automatizacion de las ac-
tividades menos especializadas y orientar a
las personas hacia tareas de mayor valor
anadido.

Un ejemplo de éxito:

Cobot, un brazo colaborativo pionero
para los laboratorios de Cepsa

> Situacion: Proceso de valorizacion de
muestras y reciclaje de envases manual.

> Oportunidad: Implantacién de un robot
colaborativo. Nueva forma de trabajo. Las
personas dedicadas pasan de hacer una
tarea manual y de bajo valor a colaborar de
forma activa con el cobot a través de un
panel de control.

2> Impacto: Aumento de la seguridad en el
tratamiento y manipulacion de sustancias
quimicas, enfoque del analista a otras ta-
reas de mayor valor, fomento economia
circular.
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Transformacion cultural y

mejora continua

“Con la implantacion de Lean, se afianza el proceso de
transformacion hacia la mejora, digitalizacion y nuevas formas
de trabajo que serdn esenciales para afrontar los nuevos retos”

Nuestros programas de transformacion na-
cieron con el objetivo de aportar valor a tra-
vés de la mejora continua, impulsando ini-
ciativas de innovacion, digitalizacion,
eficiencia y sostenibilidad en las distintas
areas de la compafia. Todas ellas contan-
do con un denominador comun: El aprove-
chamieneto del talento, desarrollo del co-
nocimiento e involucracion de nuestros
equipos de trabajo.

La implantacion de metodologias como
Lean o la aplicacion de métodos agiles de
trabajo facilitan que se adopte un entorno
de empoderamiento visible hacia las per-
sonas y, por ende, aumente la colabora-
cion y motivacion de estas para que gene-
ren nuevas ideas y formen parte del
proceso de cambio.

Mediante la adopcion de una mentalidad
Lean en Servicios Técnicos hemos logrado
materializar proyectos que han mejorado la
eficiencia y seguridad en nuestros proce-
sos. Como ejemplos:

> El disefio e implantacion de una nueva
metodologia basada en Lean Project
para la gestion de proyectos de eficien-
cia energética nos permitié reducir en un
50% el tiempo de paso de idea a inge-
nieria conceptual.

> Analizando los procesos y dedicacion de
tiempos de nuestros inspectores, esti-
mamos una mejora de productividad de
un 60% en la elaboracion de informes de
inspeccion en movilidad con el desplie-
gue de aplicaciones moviles y dispositi-
vos ATEX. Q

Tecnologia e Innovacion
Industrial

En otras ocasiones, la transformaciéon de los
procesos pasa por el uso de tecnologia indus-
trial como la robdtica, Data Analytics, Digital
Twin o Industrial loT, vectores tecnoldgicos
que permiten aumentar el grado de automati-
zacion, prediccion y orientacion de las perso-
nas hacia tareas de mayor valor anadido.

Un ejemplo de éxito:

1¢r despliegue industrial de
monitorizacion de purgadores con
tecnologia NB-loT a nivel mundial.

Un gran reto desde el punto de vista de la
Gestion del Cambio para garantizar la correc-
ta adopcion de la tecnologia NB-loT e implan-
tar un cambio en el modelo de operacion y
mantenimiento.

Este proyecto supuso una mejora en eficien-
cia energética con un ahorro estimado de mas
de 1700 toneladas de CO, al afio.

, DANIEL
SANCHEZ SANCHFZ,

Mejora de Procesos,
Transformaci6n Industrial y
Gestion del Cambio

TECNOLOGIA, PROYECTOS
ySERVICIOS

Cepsa

Proyecto premiado

en los enerlIC

Awards 2023 en la
categoria 1+D+i for

a Sustainabiity vy
reconoctdo como uno
de los proyectos mdas
innovadores en materia
de Sostenibilidad en
Advanced Factories

2024
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Excelencia
Operaciona

(JAY0

Ll Compron
de 1hales-en

CRISTINA
PEREZ MANCEBO

Quality Assurance Manager
Thales

& | Contacta:

@ https://www.linkedin.com/in/
cristinaperezmancebo/
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En el mundo empresarial actual, la bus-
queda de la excelencia operacional se
ha convertido en un pilar fundamen-
tal para garantizar la competitividad y
el éxito a largo plazo. En Thales, nos
enorgullece no solo abrazar este prin-
cipio, sino también convertirlo en una
realidad palpable en cada proyecto y
operacién que emprendemos.

2 Liderazgo comprometido: Desde la alta
direccion hasta cada miembro del equi-
po, todos asumimos la responsabilidad
de liderar con el ejemplo y promover una
cultura de calidad en cada paso de nues-
tras operaciones.

> Enfoque en el cliente: Nuestro com-
promiso con la excelencia se refleja en
nuestra dedicacion a comprender las
necesidades y expectativas de nuestros
clientes, superandolas en cada entrega.

Do

2 Mejora continua: Buscamos constante-
mente maneras de perfeccionar nuestros
procedimientos, adoptando tecnologias
innovadoras y meétodos eficientes para
impulsar el progreso constante en todas
las facetas de nuestra empresa. Ademas,
llevamos a cabo un seguimiento exhaus-
tivo del cumplimiento mediante la defini-
cion y medicion de KPIs. Analizar estos
indicadores nos permite reflexionar y eva-
luar la relacion causa-efecto, lo que nos
capacita para optimizar nuestros proce-
sos y alcanzar el rendimiento éptimo.

> Gestion de Riesgos: Reconocemos la
importancia de identificar, evaluar y miti-
gar los riesgos en nuestras operaciones
para garantizar la fiabilidad y la seguridad
en todo momento.

> Normativas ISO: Nuestra Guia base hacia
la Excelencia. En Thales consideramos
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que la certificacion segun las norma-
tivas ISO es un componente esencial
para respaldar nuestra busqueda de
la excelencia operacional. Al adhe-
rirnos a los estandares rigurosos es-
tablecidos por organizaciones de re-
nombre mundial, como la ISO 9001
(Gestion de la Calidad), la ISO 27001
(Gestion de la Seguridad de la Infor-
macion) y todas las demas vincula-
das a nuestros negocios y compro-
misos con la sociedad, demostramos
nuestro compromiso con la calidad,
la seguridad y la mejora continua.

Un ejemplo destacado de excelencia
operativa que auna innovacion, enfoque
cliente, liderazgo comprometido y ges-
tion de riesgos en el area de Defensa
es el proyecto LATACC (LAnd TActical
Collaborative Combat). LATACC bus-
ca desarrollar una solucion que mejore,

optimice, automatice y acelere las ca-
pacidades tacticas de comando y com-
bate para lograr una superioridad ope-
rativa en el contexto actual.

A través de este proyecto liderado por
Thales, y, en el que participan otras em-
presas del sector de la defensa y ac-
tores institucionales, se busca mejorar
las capacidades colaborativas de las
coaliciones desde el puesto de mando
de brigada hasta los vehiculos de com-
bate, los soldados desmontados y los
activos no tripulados. Al integrar tecno-
logias innovadoras y practicas de van-
guardia, LATACC representa un salto
adelante en la forma en que las fuerzas
militares colaboran y operan en entor-
nos tacticos complejos.

En resumen, en Thales, la excelen-
cia operacional no es simplemente un
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En Thales,
la excelencia
operacional no
es simplemente
un objetivo a

alcanzar, sino

un compromiso
arraigado en
nuestra cultura

empresarial

objetivo a alcanzar, sino un compromiso
arraigado en nuestra cultura empresa-
rial. A través del liderazgo comprome-
tido, el enfoque en el cliente, la mejora
continua y el cumplimiento de las nor-
mativas y mejores practicas, seguimos
avanzando hacia un futuro mas seguro,
verde e inclusivo donde la calidad y la
excelencia sean la norma en todo lo que
hacemos. Q
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LUISA GILROJO

Responsable de Procesos y Mejora
Continua
Aimplas

@ nitps://www.linkedin.
com/in/luisa-gil-
rojo-10311a72?utm_
source=share&utm_
campaign=share_via&utm_
content=profile&utm_
medium=ios_app
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Modelo de
Direccion por
Misiones para

centrar
el crecimiento
en el proposito

En el panorama empresarial actual, el éxi-
to trasciende las meras cifras financieras.
Se trata de una sinergia entre la rentabili-
dad y la armonia organizacional, donde la
cohesion interna y la adhesion a una mi-
sibn comun son igualmente Vvitales.
AIMPLAS, Instituto Tecnoldgico del
Plastico, con una gestion que enfatiza la
vision a medio-largo plazo, ha logrado un
crecimiento inteligente y sostenible desta-
cado en su sector.

El Modelo de Direccion por Misiones se
basa en la alineacién de cada persona de
la organizacion con la cultura corporativa,
fomentando un ambiente donde la calidad
no es solo un objetivo, sino un principio
fundamental.

Este enfoque holistico hacia la gestion in-
tegrada no solo ha elevado el estandar de
sus servicios y productos, sino que tam-
bién ha fortalecido la identidad de la

organizacion. AIMPLAS ha demostrado
que cuando una empresa se compromete
con valores sélidos y una misioén clara, el
éxito es simplemente una consecuencia
natural de una gestion excelente.

En 2018, AIMPLAS decidi6 dar un paso ade-
lante en su gestion interna implementando la
metodologia de Direccion por Misiones, un
cambio significativo desde el anterior modelo
de Direccion por Objetivos que a su vez era
un avance desde la direccion por tareas
como modelo inicial de gestion.

Esta estrategia permite unificar el proposito
personal y compartido dentro de la organiza-
cion, haciendo hincapié en su recurso mas
valioso: las personas. Este enfoque no sdlo
se centra en la eficiencia operativa, sino en la
construccion de una cultura organizacional
arraigada en sus tres valores fundamentales:
Nos centramos en las personas, Nos implica-
mos y Nos apasionan los retos.

Sigue a la AEC en @o@o
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Esta comprobado que las personas perma-
necen en las organizaciones a largo plazo
cuando sienten que su trabajo les proporcio-
na satisfaccion personal y esta alineado con
sus valores y creencias. Tener un proposito
claro actia como un poderoso motor tanto
individualmente como para la organizacion en
su conjunto. Cuando las personas encuen-
tran significado en lo que hacen y se sienten
conectadas con el propdsito mas amplio de la
empresa, es mas probable que se compro-
metan y contribuyan de manera positiva.

En resumen, el propdsito no solo impulsa la
motivacion individual, sino que también forta-
lece la cohesion y la eficacia de la organiza-
cion en su conjunto. Es una motivacion cons-
tante conocer el porqué de las acciones vy
como dichas acciones contribuyen a la mision
global de laempresa. De esta forma, AIMPLAS
siempre se ha comprometido a crear valor a
largo plazo en el sector de los plasticos me-
diante sus productos y servicios, que confor-
man una propuesta de valor como elemento
esencial para llevar a cabo su estrategia, y
con el punto de mira en la sostenibilidad
como clave para el éxito de las empresas.

En este sentido, el propdsito de AIMPLAS es
doble:

> Aportar valor a las empresas para que
éstas sean capaces de crear riqueza y asi
generar empleo.

> A través de la 1+D+i, contribuir a resolver
los retos que se plantea la sociedad en re-
lacion con los plasticos, para mejorar la ca-
lidad de vida de las personas y asegurar la
sostenibilidad medioambiental.

Con todo ello, y para cumplir este propésito,
la Mision de AIMPLAS se despliega en todos
los grupos de interés con el fin de conseguir la
Vision: ser el centro de referencia para el sec-
tor de los plasticos a nivel europeo. De este
modo, la propuesta de valor es esencial para
llevar a cabo la estrategia que permita alcan-
zar la Vision, ofreciendo soluciones tecnologi-
cas innovadoras, fiables, Utiles y en tiempo,
fomentando la sostenibilidad ambiental y el
impacto social e impulsando un proyecto de
crecimiento y prestigio.

Para garantizar este alineamiento entre la mi-
sion global de AIMPLAS vy las aspiraciones

El Modelo de Direccion por Misiones se basa
en la alineacion de cada persona de

la organizacion con la cultura corporativa,
fomentando un ambiente donde

la calidad no es solo un objetivo,

sino un principio fundamental

individuales de cada persona del equipo, se
implementaron  diversas iniciativas. Las
Misiones Participadas a nivel de cada direc-
cion fueron especialmente destacadas, lle-
vando el propdsito de AIMPLAS al corazén
del dia a dia de cada equipo mediante diver-
sas expresiones creativas, desde la escenifi-
cacion en directo de un famoso concurso te-
levisivo, hasta una coreografia parte de un
video clip. A su vez, se realizaron talleres, pro-
gramas de formacion y campanas de comu-
nicacion para fortalecer ain mas esta vision
compartida que a su vez se basa en los cinco
pilares estratégicos de AIMPLAS: Potenciar la
[+D+i, Alianzas estratégicas, Eficacia y efi-
ciencia organizativa, Orientacion a mercado, y
como centro de todas ellas, las Personas.

Se realizaron unos primeros Talleres de
Misiones que marcaron el inicio de este viaje,
presentando los conceptos esenciales de la
estrategia, cultura organizacional y desarrollo
profesional. La respuesta positiva de la planti-
lla evidencioé el impacto de esta iniciativa en la
percepcion y comprension de la mision de
AIMPLAS, v la interrelacion entre la estrategia
y todos los elementos de la cultura de
AIMPLAS.

El reconocimiento externo también llegd en
2019, cuando AIMPLAS recibi¢ el prestigioso
sello EFQM +500 de excelencia en gestion, lo-
gro importante teniendo en cuenta que era la
primera vez que postulaba a este sello, y no
solo reconoci¢ los esfuerzos de la organiza-
cion, sino que también inspird la creacion de
los segundos talleres que no solo profundi-
zaron en el modelo de gestion y la vision a lar-
go plazo de AIMPLAS, sino que también intro-
dujeron una dinamica innovadora, utilizando
herramientas como el Mandala para estimular
la reflexion y el compromiso individual.
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El caso de AIMPLAS es claramente un

ejemplo inspirador de como una firme
dedicacion a la calidad y la excelencia puede
conducir no solo al éxito empresarial,

sino también a una comunidad laboral més
comprometida, motivada e identificada

con un proposito comun, y con impacto

en todo el ecosistemay en los distintos

grupos de interés

» Con el Mandala, a partir de lo que se queria
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alcanzar y sabiendo hacia donde se pretendia
ir, se puede articular la realidad actual y llegar
a una representacion grafica de la vision y los
valores, reflexionando sobre el futuro, apren-
dizajes, problemas y posibles éxitos vy
fracasos.

Todas estas reflexiones se representaban
mediante material grafico individualmente, y
se discutian en equipo, dando como resulta-
do frases de impacto que se convierten en
lemas de esa reflexion estratégica: “Trabajo y
esfuerzo, referentes”, “Let’s make AIMPLAS
great 4ever”.

Una parte crucial de estos talleres fue recoger
las percepciones de la plantilla mediante el
andlisis de puntos fuertes y areas de mejora

del modelo de gestion. En colaboracion con
la consultora GPTW, en 2019 se implemento
el cuestionario Trust Index, que reveld areas
de mejora y fortalezas dentro de la organiza-
cion, desde el punto de vista de clima laboral.
LLos esfuerzos para mejorar la credibilidad, or-
gullo, respeto, imparcialidad y camaraderia
condujeron a una mejora significativa en los
resultados de la encuesta en 2022, reflejando
un aumento en el indice de confianza y una
mejor percepcion general de AIMPLAS como
un excelente lugar de trabajo, incorporando-
se en & posicion en el Ranking Best
Workplaces Espana 2023.

En 2022 y como continuacion de este proce-
so de Direccion por Misiones, materializamos
la dinamica denominada “Asi vivimos nues-
tra mision”, mediante la cual se pretendia
transmitir, un caso real o caso de éxito repre-
sentativo de la Mision Participada de cada
unidad organizativa. Esta actividad dio como
resultado, de nuevo, creativas situaciones re-
presentadas mediante performances como
un rap cuya letra mostraba el Sistema
Integrado de Gestidn, hasta un caso real de
un cliente con una vivencia muy personal que
ha repercutido en un caso de éxito profesio-
nal con ayuda de AIMPLAS.

En Ultima instancia, AIMPLAS reconoce que
la construccion de una cultura organizacional
solida y comprometida es un proceso conti-
nuo y constante. Por ello, se han consolidado
las reuniones regulares con cada direccion y
se ha planificado una tercera edicion de talle-
res de reflexion para seguir involucrando a
toda la plantilla en la vision y estrategia de la
organizacion, y que daran como resultado la
nueva Vision 2030.

Esta buena préactica llevo a AIMPLAS a un re-
conocimiento externo durante el pasado ejer-
cicio, otorgandole el Club de Excelencia en
Gestion el premio a la mejor practica de ges-
tion por sus Misiones Participadas, dentro de
su categoria.

El caso de AIMPLAS es claramente un ejem-
plo inspirador de como una firme dedicacion
ala calidad y la excelencia puede conducir no
solo al éxito empresarial, sino también a una
comunidad laboral mas comprometida, moti-
vada e identificada con un propdsito comun,
y con impacto en todo el ecosistema 'y en los
distintos grupos de interés.Q
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EXCELENCIA OPERACIONAL

La gestion basada en la excelencia opera-
cional (EO) tiene como objetivo hacer fun-
cionar el dia a dia de una empresa de forma
optima (y cada vez mejor), lo que equivale a
conseguir un sistema de trabajo excelente
en toda la cadena de valor. Definicion sim-
ple sobre una cuestion tan dificil de articular
y de conseguir.

¢ Cémo podemos conseguir este funciona-
miento optimo?

Un componente imprescindible es el desplie-
gue de algunas metodologias “técnicas” de
mejora continua, siendo las herramientas LEAN
MANUFACTURING quiza las mas conocidas y
recomendables. Sin embargo, las herramientas
técnicas no son suficientes por si mismas para
conseguir la mision. El verdadero camino hacia
la excelencia operacional es una cuestion mul-
tidimensional, requiere de un enfoque amplio,
de modo que va a ser necesario considerar
conceptos complementarios a los “técnicos”
para tener un sistema completo y sostenible.

El modelo que os voy a presentar se denomina
EXCELENCIA OPERACIONAL 360°, y puede
ser perfectamente la caja de herramientas defi-
nitiva para el Gerente que quiere abrazar la EQO.

EO 360° se organiza alrededor de los cinco
conceptos complementarios que posibilitan un
funcionamiento excelente. Estos conceptos se

desglosan a su vez en diferentes disciplinas
clave para gestionar la EO, y para cada discipli-
na se detallan un conjunto de elementos clave
con sus buenas practicas asociadas. EO360°
es, en definitiva, un esquema estructurado para
liderar y gobernar de forma excelente los pro-
cesos, los productos vy los servicios, para los
clientes.

Conceptos clave de la excelencia
operacional 360°

A través de las siguientes preguntas introduci-
remos estos 5 conceptos complementarios
que forman, en mi opinion, los pilares de la EO:

¢, Coémo de imprescindible es visionar, liderar,
organizar, facilitar, y empujar el funcionamiento
excelente de la empresa y sus procesos? Diria
que es lo prioritario y fundamental, y sin ello no
habra opciones de éxito. Los cambios, las
transformaciones, la sostenibilidad de las co-
sas se basan en ejercer ese liderazgo, y esto es
aplicable al cien por cien en el caso del sistema
de excelencia operacional. LIDERAZGO es
uno de los conceptos clave para la EQO.

¢ Como de importante es planificar y controlar
estrategias, objetivos, indicadores, cadena de
valor, procesos y proyectos? Nuevamente fun-
damental. EIl GOBIERNO es otro de los con-
ceptos que, bien articulado, hara de nuestro
sistema una verdadera maquina de excelencia. »
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@ Figura 1: 5 Conceptos en los que se basa la EXCELENCIA OPERACIONAL 360°

Excelencia Operacional

3600 )

LIDERAZGO

GOBIERNO CLIENTE PROCESOS

PRODUCTO Y
SERVICIO

La gestion basada en la excelencia operacional
(EO) tiene como objetivo hacer funcionar el dia
a dia de una empresa de forma 6ptima

» ¢Se debe extender la excelencia a los procesos
de ideacion, disefno, industrializacion o puesta
en servicio del producto o servicio? Por su-
puesto. La excelencia operacional también la
necesitamos en los procesos clave que definen
y configuran el PRODUCTO y SERVICIO, y
por tanto este es otro de los conceptos que
hay integrar en el enfoque del sistema de EO

¢ No deberian ser también excelentes el enfo-
que y la operativa entorno al cliente?
Absolutamente. Cualquier sistema de EO. debe
asegurar que los procesos de CLIENTE se
plantean y ejecutan de forma excelente, siendo
éste otro concepto clave de la excelencia.
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Y como la ejecucion “técnica’ de los
PROCESOS ya estabamos de acuerdo que
era otro concepto imprescindible, con éste
se completan los 5 en los que se basa la
EXCELENCIA OPERACIONAL 360°.

Modo de gestion y disciplinas
dentro de cada concepto

Veamos ahora una recomendacion para ma-
nejar cada uno de ellos:

Primer concepto: Liderar para la excelen-
cia. Gestionar bien la EO implica en primer
lugar, impulsar y organizar la transformacion,
y asegurar la predisposicion y capacidades
de la organizacion.

Todo directivo que desee un funcionamiento
interno excelente deberia encargarse de diri-
gir y liderar una cultura y un proyecto empre-
sarial coherentes con el objetivo. LIDERAR
PARA LA EXCELENCIA significa ocuparse
de:

S Impulsar la TRANSFORMACION

> Adaptar la ORGANIZACION

> Asegurar las COMPETENCIAS

3 Expandir la COMUNICACION

Segundo concepto: Gobernar las opera-
ciones. Para poder ser excelente hay que
analizar frecuentemente y definir los retos y la
estrategia operacional, desplegar indicado-
res y objetivos, ejecutar rutinas para planifi-
cary controlar, y organizar y administrar con-

tinuamente los procesos.

Gobernar es sindnimo de manejar adecua-
damente las siguientes disciplinas:

> DAFO OPERACIONAL y ESTRATEGIAS

> CUADRO DE MANDO, INDICADORES vy
OBJETIVOS

> SISTEMA  DE GESTION (SISTEMA Y
ORGANOS DE GOBIERNO)

> GESTION DE PROCESOS (BPM)

3 GESTION POR PROYECTOS
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Tercer concepto: Promover la innova-
cion y la calidad del Producto y Servicio.
Dentro de un sistema de excelencia, los
procesos de ideacion, diseno y desarro-
llo de nuevos productos o servicios tie-
nen que ser especialmente excelentes
para permitir destacar en la oferta al
cliente/consumidor.

Independientemente de buscar ser ex-
celentes en todo lo demas, lo que sin
duda es condicion imprescindible para
un negocio exitoso es que el producto/
servicio aporte una combinacion gana-
dora en precio, concepto o caracteristi-
cas, y lo haga de forma completa y fia-
ble. El camino para conseguirlo debe
tener en cuenta lo siguiente:

5 INNOVACION EN CONCEPTO Y
CARACTERISTICAS

3 CALIDAD AVANZADA
3 DISENO ROBUSTO

Cuarto concepto: Maximizar el rendi-
miento de los Procesos de la cadena de
valor. Tal y como deciamos antes, este
factor de éxito es un clasico en EO, un
concepto completamente técnico v,
para él, recomiendo aplicar una combi-
nacion de la filosofia LEAN, herramientas
de mejora continua, y buenas practicas
técnicas mas especificas.

Un esquema valido y practico para opti-
mizar y maximizar la cadena de valor y
los procesos debe incorporar la aplica-
cion del mayor numero posible de las si-
guientes disciplinas:

> CADENA DE VALOR LEAN

> ESTANDARIZACION DE PROCESOS
Y OPERACIONES

> CAPACIDAD DE PROCESO

> CONTROL DE PROCESO

> HERRAMIENTAS DE EFICIENCIA
> GESTION DE PROVEEDORES

> RESOLUCION DE PROBLEMAS

Quinto concepto: Mantener al
Cliente como referencia para con-
vertirse en excelentes. La orienta-
cion al cliente debe ser parte del sis-
tema de EO, especialmente el
gobierno de los resultados para el
cliente, y la optimizacién de proce-
sos ligados a la voz del cliente y a la
experiencia cliente.

La excelencia operacional debe
contribuir decisivamente en la di-
mension CLIENTE a través de las si-
guientes disciplinas:

> CULTURA Y GOBIERNO PARA
EL CLIENTE

> CAPTURA Y ANALISIS DE LA
VOZ DEL CLIENTE

5 OPTIMIZACION DE PROCESOS
DE EXPERIENCIA CLIENTE

Una vez explicados estos cinco
conceptos relevantes para la exce-
lencia operacional, surge una re-
flexion inmediata: ;estamos tocan-
do todos o casi todos en nuestro
proyecto de excelencia? ;qué im-
portancia le estamos dando a los
conceptos de gestion (Liderazgo,
Gobierno), frente a los conceptos
técnicos? ¢ Estamos excluyendo de
la excelencia operacional alguno de
los angulos clave Producto/Servicio,
o Cliente?

Desde luego, nos vamos a encon-
trar algunos gaps, y lo prudente es
reflexionar sobre ellos, si son real-
mente los puntos débiles del siste-
ma, y sobre como se podrian mejo-
rar/solucionar. Animo a todo Gestor
operacional a profundizar y reforzar
su enfoque de EO a partir de estos
conceptos.

En el manual “EXCELENCIA
OPERACIONAL 360°” podéis en-
contrar un amplio desarrollo de es-
tos conceptos en diferentes discipli-
nas de gestion operacional, y cada
una de éstas, a su vez, en diferentes
elementos clave, junto a las buenas
practicas por elemento. Q
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onstruyendo Juntos,
un proyecto

CECILIA CAMPO DIAZ

Engagement & HR comms
Business partner
Airbus

@ https://www.linkedin.
com/company/
airbusgroup/

e Airbus en Lspana

para mejorar
la experencia

del empleado

Hace poco mas de 3 afnos que nacié en
Airbus en Espafa el proyecto “Construyendo
Juntos”, una iniciativa pensada por y para
los empleados donde estos estan en el
centro. Su principal objetivo es poner en
valor, a través de distintas iniciativas,
los aspectos positivos de formar parte
de la gran familia Airbus, y lo hacen alre-
dedor de un mensaje clave que se ha
convertido en la filosofia de este grupo:
“Airbus Mola”. Ademas, trabajan en im-
pulsar mejoras concretas para conse-
guir una mejor experiencia de empleado,
siempre teniendo como eje principal el
feedback de los empleados y a los mas
de 40 empleados voluntarios que cola-
boran en la iniciativa bajo el liderazgo de
Cecilia Campo Diaz, principal impulsora
del proyecto.

Como no podia ser de otra forma, tratandose
de una iniciativa centrada en las personas,
tiene como beneficio principal el generar “en-
gagement” laboral, esta palabra que esta tan
de moda en el mundo de los recursos huma-
nos y que, en definitiva, hace referencia al
grado de compromiso de los trabajadores
con la empresa

“A través de Construyendo Juntos quere-
mos mejorar la experiencia del empleado al
mismo tiempo que ponemos en valor lo que
somos y lo que tenemos”, explica Cecilia
Campo. “Para ello, damos a conocer, a tra-
vés de distintas acciones de comunicacion
en las que predomina el lenguaje claro, cer-
cano y transparente, aquellos beneficios,
ventajas e iniciativas que todos los emplea-
dos de la empresa tenemos a nuestra
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disposicion. Estos muchas veces son gran-
des desconocidos pero, si los aprovecha-
mos, impactaran de forma muy positiva en
nuestro dia a dia. Desde el proyecto, que-
remos asegurarnos de que ningun emplea-
do deja de hacer uso de ellos por falta de
informacion”, ha afadido.

“A través de Construyendo Juntos

queremos mejorar la experiencia del empleado
al mismo tiempo que ponemos en valor

lo que somos y lo que tenemos™

Airbus, empresa lider del sector aeroespa-

cial y marca reconocida como un gran lu-
gar para trabajar en nuestro pais, con cer-
tificaciones como Top Employer o Linkedin
Top Companies, ofrece como marca em-
pleadora una propuesta de valor muy com-
petitiva en el mercado. “En el ambito sala-
rial, estamos por encima de la media del
sector y del mercado. Ademas, contamos
con un amplio programa de beneficios que,
entre otras cosas, favorecen la conciliacion
de nuestra vida laboral y familiar, como son
los servicios de guarderia y servicio médico
en todas nuestras delegaciones, la flexibili-
dad horaria o la posibilidad de trabajar a
distancia hasta un 40% del tiempo, referen-
cia en el ambito industrial. A estas ventajas
se suman otras como plan de pensiones,
rutas de transporte, comedor, plan de retri-
bucion flexible, un plan de compensacion y
valoracion en funcion del desemperfio del
empleado, planes de formacion y desarro-
llo o la participacion en los beneficios finan-
cieros de la empresa. Somos muy afortu-
nados de trabajar en una empresa como
Airbus, y desde Construyendo Juntos que-
remos gritarlo a los cuatro vientos”, co-
menta Cecilia.

En el corazdn de esta iniciativa se encuen-
tra “El Rincén del Empleado”, un Gsite al
que pueden acceder todos los empleados
de Airbus para encontrar, en un mismo lu-
gar, informacion util y actualizada alrededor
de tres pilares fundamentales: el pilar hu-
mano, con informacién como calendarios
laborales y de cobro de ndmina, servicios
meédicos, politicas corporativas y de recur-
sos humanos, diversidad o sostenibilidad,
entre otros; el pilar digital, con acceso di-
recto a todas las herramientas digitales de
uso general por la plantilla, como gestion
de viajes, requerimientos informaticos o re-
serva de salas, y el pilar fisico, con informa-
cion de utilidad sobre cada una de las 7
delegaciones de Airbus existentes en
Espana como mapas, transportes o
comedores.

Ademas, recoge todos y cada uno de los be-
neficios al alcance de los empleados de
Airbus, un pack de bienvenida para nuevas
incorporaciones, un calendario que unifica
las sesiones y actividades para empleados
que se desarrollan en la compania en Espana,
un espacio de bienestar y la posibilidad de
unirse a un Chat de empleados donde todos
contribuyen a solventar dudas a la vez que se
usa como canal para estar al tanto de todo lo
que se “cuece” desde Construyendo Juntos.

“El Rincon del empleado se encuentra en el
top 3 de G-sites mas visitados de Airbus a
nivel mundial (de entre mas de 3.000), un
dato que demuestra que Construyendo
Juntos esta aportando un gran valor y se ha
ganado la confianza de los empleados de
Espana, lo cual nos hace extremadamente
felices”, comparte Cecilia Campo. Desde su
punto de vista, la clave para haber llegado
hasta aqui esta en la escucha. “A través de
distintas herramientas como encuestas y se-
siones de feedback, asi como integrando el
rol de los voluntarios,escuchamos a los com-
parieros e identificamos sus necesidades
reales, qué les interesa saber y qué les gus-
taria cambiar. Asi, nuestra estrategia de co-
municacion responde a las necesidades in-
formativas de los empleados en lugar de a
los objetivos de la empresa. Al mismo tiem-
PO, somos un altavoz de estas necesidades
hacia la direccion de la compariia. En definiti-
va, ponemos al empleado en el centro de
todo lo que hacemos”, ahade.

Actualmente, el proyecto ‘Construyendo
Juntos’ se dirige a los empleados de Espana
una vez al mes a través de una newsletter
donde se recogen aquellas noticias relevantes
de la experiencia del empleado en la empresa,
como beneficios, sesiones informativas, histo-
rias inspiradoras de talento interno, reconoci-
mientos, concursos, sostenibilidad, inclusiony
diversidad o bienestar, todo aquello que a los
companeros les interesa conocer. Q
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La Excelencia Op
L.s un camino
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OSCAR IBANEZ

Quality VP
Antolin

(in)
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https://www.linkedin.
com/in/oscar-javier-
ib%C3%A1%C3%B1ez-
ant%C3%B3n-6599b378/

Las operaciones constituyen un elemento
central de las actividades econdmicas
que se focalizan en maximizar sus benefi-
cios mediante el sabio uso de los activos
disponibles para generar productos o ser-
vicios del agrado de quien los consume
finalmente.

Si bien las formas de llevar a cabo esta tarea
aparentemente simple han ido variando de
forma muy significativa, los aspectos a tener
en cuenta para el buen gobierno de las mis-
mas se han mantenido bastante estables
con el tiempo, siendo mas relevantes unos u
otros dependiendo de las condiciones del
entorno.

El intercambio de bienes o servicios por valor
es lo que tradicionalmente hemos venido en
[lamar mercado y es en este mercado donde
las operaciones deben competir por obtener
preponderancia y, en definitiva, éxito frente a
su competencia.

eracional

En este sentido, la dimension y el crecimien-
to de los mercados, junto con las principales
tendencias de estos y las necesidades y ex-
pectativas especificas de los clientes o con-
sumidores finales, se estan moviendo muy
rapidamente.

Los competidores son igualmente cada vez
mas agiles, esto provoca constantes retos
de adaptacion a las ventajas generadas por
los diferentes actores.

Cada compafia debe definir las estrategias
que permitan estar en disposicion de com-
petir. La estrategia de una compania no es
otra cosa que la definicion de las iniciativas y
capacidades promovidas por la misma con
ese fin. En cada competicion, del tipo que
sea, cada contrincante escoge de que forma
desea competir y con que elementos a su
alcance intentara conseguir mayores cuotas
de mercado a mejores precios, o mejor di-
cho, con mejores margenes y con un uso
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menor de recursos. Los unicos limites los
establecen los marcos regulatorios y con-
tractuales de cada pais, sector, etc.

Al ejecutar este proceso estratégico, toda
empresa acaba por ser un intrincado siste-
ma en la cual se toman decisiones de for-
ma constante para promover la generacion
de altas dosis de competitividad actual y
futura, haciendo y deshaciendo inversiones
segun haya que promover unas u otras ca-
pacidades para disponer del producto o
servicio adecuado, generarlo y ponerlo a
disposicion de manera altamente eficaz y
eficiente.

Toda estrategia que se precie define esas
lineas de actuacion que serviran para el
gobierno de la competitividad, adicional-
mente y para poder llevarla cabo, se acom-
pana de decisiones tacticas de ejecucion y
como no de recursos (inversiones).

Es ahi donde entran en juego las operacio-
nes y sus caracteristicas mas relevantes.
Dando por hecho que la estrategia y la tac-
tica han conseguido generar una necesi-
dad en forma de producto o servicio alta-
mente demandado por el mercado y poco
disponible en el mismo, las operaciones
tienen la responsabilidad de materializarlo
de forma eficaz y de forma eficiente, mini-
mizando el consumo de recursos de cual-
quier tipo y maximizando la conformidad
del resultado asegurando la disponibilidad
del mismo en tiempo, cantidad y forma.

Cada sector, cada territorio y cada cir-
cunstancia tienen su marco de actuacion
correspondiente que determina las mejo-
res formas de competir y la relevancia de
las diferentes actividades de la empresa
en el incremento de la competitividad de
esta.

Sin embargo, la excelencia operacional,
compendio de la eficacia y la eficiencia de
la ejecucion, siempre juega un papel rele-
vante, aunque en diferentes niveles, de-
pendiendo precisamente de las condicio-
nes del entorno circundante.

Considerando solo 2 factores, sin tener en
cuenta los niveles de riesgo de cada condi-
cion temporal y de entorno concretas, se
pueden dar diferentes situaciones:

Cada sector, cada territorio y cada circunstancia
tienen su marco de actuacion correspondiente
que determina las mejores formas de competir y
la relevancia de

las diferentes actividades de la empresa en

el incremento de la competitividad de esta

> En una situacién ideal de competitivi-
dad, si el producto o servicio son muy de-
mandados y solo hay una fuente de sumi-
nistro posible, el éxito esta garantizado,
una mayor excelencia en las operaciones
“solamente” incrementara los beneficios.

2 En una situacion turbulenta de compe-
titividad, con un producto de una deman-
da moderada y gran cantidad de fuentes
de suministro disponibles, el éxito es una
tarea titanica, la excelencia en las opera-
ciones es absolutamente vital para gene-
rar un nivel aceptable de competitividad.

Todas las situaciones intermedias imagina-
bles confieren a las operaciones diferentes
grados de relevancia a la hora de generar
competitividad. Sin embargo, rara vez se
dan situaciones tan ideales (para la empresa
afortunada) que promuevan fuentes Unicas
de suministro, mientras que es mucho mas
habitual que las fuentes de suministro sean
multiples y que estén dotadas de una varia-
da combinacion de ventajas e inconvenien-
tes que generan por si solas la salsa de cual-
quier mercado. Son esas situaciones las que
otorgan a las operaciones y su excelencia la
mayor relevancia posible en la ecuacion de
la competitividad.

Hasta aqui, todas las consideraciones se
han hecho pensando en un “flujo laminar”
perfecto, en el que los recursos estan dispo-
nibles y se trata exclusivamente de combi-
narlos sabiamente para acertar con la receta
ganadora y confiar a las operaciones la tarea
de la excelencia.

Los periodos de estabilidad generalmente
se adecuan a esa descripcion y contribuyen
a la generacion de mercados con »
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Si los periodos de estabilidad tienden a

agudizar el ingenio operacional,

son los periodos de inestabilidad los que al

agudizar el ingenio de la diferenciacion e

levan el reto de las operaciones a

un nivel nuevo y diferente al anterior

»
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“sobre-disponibilidad” y escasa diferencia-
cion. La competitividad se aferra a elemen-
tos subjetivos como el marketing vy la lealtad
a la marca y niveles extraordinarios de efi-
ciencia y eficacia asociados a la excelencia
en las operaciones.

Los periodos de inestabilidad generan sin
embargo cambios a varios niveles que, sin
elevar significativamente la relevancia de las
operaciones, permiten la diferenciacion por la
capacidad de adaptacion agil a las nuevas
reglas del juego, generando incluso necesi-
dades nuevas y con ellas productos o servi-
cios capaces de cubrirlas.

Por tanto, si los periodos de estabilidad tien-
den a agudizar el ingenio operacional, son los
periodos de inestabilidad los que al agudizar
el ingenio de la diferenciacion elevan el reto
de las operaciones a un nivel nuevo y diferen-
te al anterior.

El paso de un tipo de periodo a otro se suce-
de a nivel macro y a nivel sectorial/territorial
con cierta cadencia que en los Ultimos tiem-
pos sufre una significativa aceleracion
constante.

No entraré a detallar la importante cantidad
de situaciones que actualmente determinan
el alto grado de inestabilidad de los merca-
dos y por tanto la importancia de adaptar la
estrategia de las companhias para reorientarla
a las diferentes realidades cambiantes.
Enfermedades con impacto global, proble-
mas medioambientales, tensiones geopoliti-
cas, condicionantes financieros, impacto de
las nuevas tecnologias, etc. Generan como
nunca un terreno establemente inestable.

La adaptacion de las operaciones hacia la
excelencia no es una meta en si misma sino
un camino a recorrer con determinacion y
con perspectiva, ahora también con veloci-
dad creciente.

Si entendemos las operaciones de manera
amplia y se consideran todas las areas de
una compania y no solo aquellas destinadas
a la ejecucion, podemos llevar los conceptos
LEAN a terrenos menos habituales y por tan-
to mas llenos de oportunidades y potenciales
ventajas.

En este sentido, la excelencia operacional se
puede contemplar en toda la linea de crea-
cion de valor y de soporte directo a la misma.
Aspectos como la generacion de lealtad en
los consumidores, clientes o usuarios de los
productos o bienes suministrados constituye
el primer nivel de generacion de excelencia. A
todos los niveles, la tendencia de colabora-
cion y relacion esta siendo adaptada a las di-
ficultades que plantean relaciones hasta aho-
ra altamente eficientes pero sensibles a las
tensiones actuales.

De igual forma, actuando en la parte contra-
ria de la linea de ejecucion, la generacion de
excelencia en las operaciones de adquisicion
y aprovisionamiento se esta adaptando de
forma similar en funcion de las caracteristicas
propias de cada sector, en detrimento de la
eficiencia de épocas estables, se buscan ga-
rantias de fortaleza en épocas inestables.

En el ambito de las operaciones de ejecu-
cion, siguen siendo validas las ideas
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tradicionales tendentes a reducir la utilizacion
innecesaria de recursos de cualquier indole,
asi como la reduccion o eliminacion del error
del tipo que sea. En los aspectos de reduc-
cion de consumo de recursos o, mejor dicho,
la reduccion del coste de estos, se nota ya el
impacto de la disponibilidad y de la sostenibi-
lidad de las fuentes, asi como también la pre-
ponderancia de consideraciones acerca de la
robustez de la fuente y de las vias de transfe-
rencia o transporte y distribucion.

Los costes del gobierno y administracion, las
inversiones asociadas a la generacion de ac-
tivos de uso futuro, las inversiones para
adaptar la tactica a la estrategia de competi-
cion y a los productos o servicios que solven-
taran necesidades venideras, constituyen,
durante los periodos de inestabilidad un
enorme impacto en los niveles de rentabili-
dad y por tanto de competitividad de las
companias. La excelencia en esas activida-
des es crucial para generar rentabilidad futu-
ra sostenible con niveles de competitividad y
al mismo tiempo liquidez aceptables.

Los retos son muchos y las pistas para sol-
ventarlos también lo son, la observacion del
entorno de manera amplia, sin centrarse ex-
clusivamente en el sector correspondiente de
actuacion permite vislumbrar opciones de
muy diversa indole.

De las operaciones se pueden aprender mu-
chas y grandes lecciones, pero si tuviera que
quedarme con una, tal vez escogeria la capa-
cidad de encontrar siempre un camino alter-
nativo ante la dificultad. Las operaciones, o la
excelencia en las mismas, se mide por la

capacidad de encontrar una salida alternativa
y eficiente a una circunstancia bloqueante.

Esa es la combinacion perfecta, la conjun-
cién de observacion, determinacion, conoci-
miento e inteligencia han de marcar ese ca-
mino cambiante, también [lamado
estrategia.

Por ultimo y dejandome muchos temas en el
tintero, quisiera afiadir solamente un elemen-
to adicional a todo o descrito anteriormente.
Si hemos hablado, de mercados, de inestabi-
lidad, de oportunidad, de estrategia, tactica,
gjecucion, eficiencia, eficacia, observacion,
etc. Es preciso mencionar también la cultura
y los valores que gobiernan las companias en
Su busqueda de la competitividad.

Todos los aspectos anteriores se pueden
combinar mejor o peor en funciéon de la cali-
dad de los valores vy la cultura empresarial y
como no, de las personas que los
materializan.

Sin Valores no hay Cultura y sin esta no hay
|deas.

Sin Ideas no hay Estrategia y sin Estrategia
no hay Negocio.

Sin Negocio no hay Operacion y su excelen-
cia carece de sentido. Sin Operacion no hay
contribucion, ni avance ni Beneficio.

Todo esto lo materializan las personas, y las
organizaciones centradas en el factor huma-
no, con ambicion, liderazgo y determinacion.
Ese es el camino y el objetivo en si mismo. Q

Sin Valores no hay Culturay sin esta no hay ideas.

ni avance ni Beneficio.
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CULTURA
KATA.

(Como asegurar
a prosperidad de

a empresa a largo pl

JOAQUIN ,
GONZALO GASCON

Consultor en Excelencia Operacional
Asenta Management Consultants

@ https://www.linkedin.com/in/
joaquingonzalogascon/
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Si multitud de empresas han copiado los
métodos de trabajo de Toyota, ¢ Por qué
no consiguen los mismos resultados?

Esta es sin duda una pregunta que nos
ha asaltado alguna vez a todos los que
nos dedicamos a la Mejora Continua.

Una de las diferencias mas notables en-
tre el sistema de gestion de Toyota y los
tradicionales, es que estos Ultimos pres-
tan mas atencién a los elementos visi-
bles de la gestion, principalmente las
herramientas “lean” y los resultados ob-
tenidos directamente de su aplicacion.
Sin embargo, en Toyota el foco esta

puesto sobre las personas y sus com-
portamientos, es decir, su forma de pen-
sar y de actuar frente a los obstaculos.
Si estos comportamientos son los ade-
cuados, podemos estar seguros de que
se traduciran en resultados sin necesi-
dad de una intervencion continua por
parte de los niveles jerarquicos.

En este articulo describimos lo que he-
mos aprendido en ASENTA Management
Consultants sobre la forma de gestionar
la mejora en Toyota, y que asegura no
so6lo la consecucién de sus objetivos de
manera consistente, sino una capacidad
de adaptacion al entorno sin parangon.
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Qué es Mejora para Toyota

Intentar alcanzar la excelencia operacional unica-
mente en base a la realizacion de eventos pun-
tuales o listas de acciones puede que nos permi-
ta disfrutar de algunos resultados, pero no
provocaran en la organizacion el cambio cultural
que nos acerque a un ideal de excelencia.

Repasemos algunas de las caracteristicas de la
cultura de mejora en Toyota:

> Mejora y Gestién son lo mismo, en contrapo-
sicion al enfoque tradicional en el que la me-
jora es una actividad separada y adicional a
la gestion. Segun Mike Rother, en su libro
“Toyota Kata” la definicion que mejor se ajus-
ta a gestion en Toyota seria la “busqueda sis-
tematica de situaciones deseadas mediante
el uso de competencias humanas de forma
coordinada”

2 El foco esta en el proceso, como medio ge-
nerador de resultados frente a los resultados
en si (el “fin” a obtener).

> Visién a largo plazo, que se extiende més alla
de una vida laboral y que evita la toma de
decisiones 0 mejoras individuales y cambios
de direccion.

> Cualquier mejora que acerca a esa vision, es
considerada.

> Las Unicas acciones que tienen valor son
aquellas que se generan tras un estudio pro-
fundo sobre la causa raiz del problema a so-
lucionar. El resto nos alejan de nuestro
destino.

En Toyota entienden que la capacidad de una
empresa para ser competitiva no esta en las
soluciones, sino en la capacidad de las perso-
nas para analizar problemas, aprender de ellos
y superarlos.

Esto es lo que se conoce como Kata de
mejora.

Que es Kata de mejora. El
Pensamiento cientifico aplicado a
los procesos

El origen de la palabra Kata esta en la palabra
japonesa para “la manera” y se refiere a los mo-
vimientos repetidos constantemente en las

Elementos Visibles:

Frutos: Resultados
Ramas: Herramientas
Tronco: Principios

Las cosas menos visibles son
los fundamentos que hacen
que las herramientas Lean
funcionen

Elementos Mo Visibles:

Raices y tierra: Las Personas y Sus
Comportamientos

{rutina diaria de pensar y actuar)

artes marciales para su
perfeccionamiento.

memorizacion y

Definimos Kata de mejora como la aplicacion
deliberada, rapida y constante, de ciclos PDCA,
con el fin de desarrollar personas que actlen
“instintivamente” aplicando el pensamiento
cientifico a la mejora de sus procesos. Si estos
ciclos PDCA son aplicados por todos, en todos
los procesos, cada dia, obtendremos como re-
sultado final una organizacion que aprende
continuamente y es capaz de superar casi
cualquier desafio.

Kata de mejora es por tanto un método no tan-
to para mejorar, sino para aprender a mejorar.

A pesar de que esta cultura es la verdadera
esencia de los logros de Toyota en el campo de
la mejora de procesos y de su enorme capaci-
dad de adaptacion, no se le ha dado la impor-
tancia que merece. Fue Mike Rother quien ini-
ci6 su estudio, llevando a un creciente interés
en conocer este método, gracias a los trabajos
entre otros de Gerardo Aulinger, con quien co-
laboramos  en  ASENTA  Management
Consultants desde 2019 organizando talleres
de formacion e implantacion con nuestros
clientes.

Mediante Kata las personas superan el pensa-
miento basado Unicamente en resultados cor-
toplacistas, y lo sustituyen por una forma de
pensar basada en el conocimiento, la mejora
sostenida a largo plazo y la continua adapta-
cion de sus procesos al output deseado y que
como sabemos varia con el tiempo.
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El Estado Objetivo

Como decimos, Kata es el método para
aprender a mejorar; lo que nos indica qué
parte concreta del proceso debe ser mejo-
rada son los obstaculos a superar para lle-
gar al Estado Objetivo.

Este Estado Objetivo es una descripcion
completa y detallada de cémo deberia fun-
cionar un proceso para que éste nos entre-
gue consistentemente el resultado espera-
do. No confundir por tanto Estado Objetivo

@ Imagen 1: Estado Objetivo

con el objetivo (la mera cuantificacion del
output de ese proceso)

En Toyota no se aborda ninguna mejora sin
tener claro el Estado Objetivo, esto asegura
que los esfuerzos sean concentrados en lo
que realmente “debe” hacerse, y no lo a lo
que “puede” hacerse.

La utilidad del Estado Objetivo radica en que
ayuda a identificar los obstaculos que se in-
terponen directamente entre la situacion ac-
tual del proceso y ese Estado Objetivo.

METODO
Sucesivos
Estados
Objetivo
Estado
Objetivo
Situacion I
actual
@ Imagen 2: El ciclo PDCA como ciclo de “aprendizaje
Plan-Do-Check-Act" o "Plan-Do-Study-Act"
APRENDER PLANIFICAR
Ajustar de acuerdo Observar + proximo

con lo que se ha
“aprendido”

ACT PLAN
/ 4 7D \

pasocomo “hipétesis” +
lo que esperas que
succda

COMPROBAR/
ESTUDIAR

\ 3 \JL
CHECK
(study)
Recogerhechos y datos
como resultado “real” del
experimentoy comparar

s )
DO

EXPERIMENTAR

Probar la hipdtesis y
observarresultados
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El Estado Objetivo es el desafio a batir
y debe situarse en la region entre lo fa-
cil y lo imposible (en ambos extremos
no hablariamos de desafio), deber ser
desafiante pero alcanzable. En princi-
pio, no sabremos cémo llegar a él,
debe de estar fuera de nuestro umbral
de conocimiento y tendremos que ir
avanzando paso a paso.

Avanzando hacia el estado
objetivo

Realizar el clasico plan de accion para
alcanzar ese Estado Objetivo, seria
una pérdida de tiempo y esfuerzo, ya
que no sabemos a priori qué obstacu-
los encontraremos en el camino hacia
ese Estado Objetivo. Como mucho,
ese plan tendra el valor de mera pre-
diccién que necesitara de continuos
ajustes y del que lo Unico que estamos
seguros es de que se retrasara en su
implementacion.

Como nos han ensenado desde Toyota,
es mas efectivo ser flexible y eliminar
Unicamente el primer obstaculo que nos
separa del Estado Objetivo, realizando
Katas de mejora, es decir, ciclos PDCA
gjecutados rapidamente para conocer
qué pequenos cambios deben realizar-
se en el proceso para eliminar el obsta-
culo y aprender de cada uno de ellos.

Recordemos el contenido de los pa-
sos del ciclo PDCA:

P: Observar el funcionamiento actual
del proceso, plantear el cambio a reali-
zar como proximo paso y declarar lo
que esperamos que ocurra, es decir,
hacer una hipotesis.

D: Experimentar segun el plan definido
en “P”. Observar con detalle.

C: Recoger el resultado real y compa-
rar con el esperado.

A: Aprender, sacar conclusiones antes
de empezar otro ciclo.

Una vez superado este obstaculo, no
solo habremos avanzado hacia el
Estado Objetivo sino que habremos ad-
quirido nuevo conocimiento practico y
detallado para identificar el siguiente
obstaculo.
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Kata de coaching: El papel
de los Directivos

Si aceptamos la idea de que parte del
trabajo diario deberia consistir en mejo-
rar los procesos, se entiende que el pa-
pel de los responsables jerarquicos in-
cluya aumentar las capacidades de las
personas para realizar mejoras.

Esto se consigue no sélo mediante for-
macién, sino mediante entrenamiento:
requiere la practica repetida de las Katas
de mejora en condiciones reales y recibir
feedback por parte de alguien mas
experimentado.

Las rutinas o Katas de coaching consis-
ten en escuchar al responsable de la me-
jora para entender su forma de pensar
respecto al obstaculo al que se enfrenta,
comparar con el modelo PDCA y guiarlo
en su aprendizaje. Sin duda es una for-
ma eficaz y estructurada de ejercer el
papel de lider y desarrollar las capacida-
des de su equipo.

La persona que realiza las Katas de
coaching, no solo adopta un papel de
coach de quien realiza la mejora, sino
que ademas se hace corresponsable de
su éxito. Quien realiza la Kata de mejora
0 mejorador es responsable de alcanzar
los objetivos, pero el coach es respon-
sable de que estos se alcancen de la
forma correcta a través de las personas
de su equipo.

Como decimos en ASENTA Management
Consultants, el Coach es el que “mejora
al mejorador”.

¢Como comenzar?

¢, Cémo difundir el comportamiento de
Kata de mejora para que sea aplicada
por todos, todos los dias y en todos los
procesos?

Como ha quedado patente, no habla-
mos de aplicar algunas herramientas
predefinidas sino de una forma de capa-
citar a las personas para que estas me-
joren los procesos. Por tanto, hablamos
de un cambio cultural 'y de
comportamiento.

@ Gerardo Aulinger durante una sesién de implantacion de Kata organizada por ASENTA

Management Consultants

Desde ASENTA Management Consultants
estamos convencidos de que aplicar

este método supone una ventaja competitiva
para aquellas empresas que deseen hacer
participar a toda su plantilla en el logro

de desafios constantes y ambiciosos

No se trata de formar y aplicar posterior-
mente, sino de formar y practicar a la
vez: el coach observa en tiempo real e
introduce los ajustes necesarios.

La implementacion de este nuevo com-
portamiento solo vendra por la practica
repetida y consciente; esto resultara en
un cambio en la forma de pensary en las
actitudes, lo que a largo plazo afectara
positivamente a la cultura de la empresa
convirtiéndola en una organizacion que
aprende y es capaz de alcanzar cual-
quier desafio.

“Somos lo que hacemos de forma repe-
tida. Por tanto, la excelencia no es un
acto, sino un habito” — Aristoteles.

Ideas clave

Como resumen de ideas clave, me gus-
taria resaltar las siguientes:

> La Cultura Kata es la forma en la que
Toyota maneja la incertidumbre para
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poder prosperar a largo plazo y adap-
tarse a los cambios.

> La aplicacion de las Katas de
Mejora y Coaching resulta en una
cultura de “Desarrollar soluciones”
frente a una de “Implantar soluciones”

> La aplicacion frecuente y extendida
de las Katas crea el habito y cultura
de mejora

2 La organizacién dispondra de per-
sonas que dominan un método
para encontrar soluciones y alcan-
zar los Estados Objetivos en contra-
posicién a una organizacion que se
autolimita al aplicar soluciones previa-
mente conocidas y experimentadas.

Desde ASENTA Management Consultants
estamos convencidos de que aplicar este
método supone una ventaja competitiva
para aquellas empresas que desean al-
canzar sus desafios de manera consis-
tente y con la participacion de todos. Q
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En las ultimas décadas hemos sido testi-
gos de un enorme aumento de la produc-
tividad en el desarrollo de componentes
de carroceria (Body-in-White o BiW). Las
herramientas y los procesos de conforma-
do se disehan ahora casi exclusivamente
a partir de simulaciones. Los problemas
se identifican y solucionan virtualmente, lo
que hace obsoletos los prototipos y mini-
miza el esfuerzo en las pruebas fisicas. Un
factor clave de esta transformacion digital
es la introduccion de soluciones de soft-
ware especializadas como AutoForm
Forming, que ha permitido a los

ingenieros de procesos disefiar de forma
predictiva sus procesos utilizando resulta-
dos de simulacién facilmente accesibles.

Del mismo modo, lograr la digitalizacion
completa del proceso en el ensamblaje
BiW requiere soluciones de software es-
pecificas disefiadas para abordar los retos
criticos del desarrollo del proceso. En este
articulo, analizamos las principales fuen-
tes de ineficiencia en el desarrollo del en-
samblaje BiW y discutimos cémo se pue-
den digitalizar eficazmente utilizando
AutoForm Assembly.
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Ensamblaje BiW: un reto para la
gestion de la calidad

El ensamblaje BiW es un proceso central de
fabricacion en el que varios cientos de piezas
individuales se unen para conformar una ca-
rroceria funcional y estéticamente agradable.
El éxito de este proceso depende de la cali-
dad de cada una de las piezas, que son fabri-
cadas por una compleja y distribuida red de
centros y proveedores.

Por tanto, la gestion de la calidad es un reto
fundamental en el ensamblaje de BiW. Los
ingenieros de ensamblaje especifican las to-
lerancias geométricas de cada pieza, que
luego se comunican a los proveedores. Los
proveedores, a su vez, construyen y optimi-
zan sus herramientas para cumplir esas tole-
rancias y validan su cumplimiento mediante
protocolos de medicion.

En la actualidad, este proceso se basa casi
exclusivamente en herramientas fisicas y se
enfrenta a varias limitaciones:

1.9 Las tolerancias de las piezas se definen
en una fase temprana basandose princi-
palmente en la experiencia, lo que con-
duce a un exceso de ingenieria en térmi-
nos de tolerancias geométricas. Con
frecuencia, estas tolerancias definidas
resultan inalcanzables y las piezas deben
reelaborarse bajo una presion de tiempo
extrema durante la fase de prueba.

2> Los procesos de unién pueden influir
considerablemente en el ensamblaje fi-
nal. Los procesos térmicos, como la sol-
dadura y el secado del pegamento, pue-
den provocar distorsiones, que deben
abordarse durante la puesta a punto.

A continuacion, analizaremos cOmo se pue-
den reducir significativamente estos retos di-
gitalizando los procesos de ingenieria de en-
samblaje y puesta a punto.

Un gemelo digital para el
ensamblaje de BiW

La capacidad de simular continuamente la
cadena del proceso de ensamblaje presenta
una solucion a los retos mencionados, tanto
en la fase de ingenieria como durante la
puesta a punto, reduciendo en gran medida

el esfuerzo y el tiempo dedicados a las
herramientas.

Definir tolerancias realistas de
las piezas

Desde el punto de vista de la fabricacion BiW,
las piezas deben ser lo suficientemente preci-
sas para unirse correctamente (en las super-
ficies de contacto) y satisfacer los requisitos
estéticos y de ingenieria (como el enrasado y
las holguras entre piezas) en el estado de en-
samblaje. Las tolerancias necesarias para al-
canzar estos objetivos suelen ser mucho ma-
yores que las impuestas en la fabricacion de
las piezas individuales. Esta discrepancia se
debe a las incertidumbres asociadas a la
unién de componentes flexibles. EI compor-
tamiento final de los componentes ensam-
blados depende de muchos factores, como
la rigidez de las piezas (historial de conforma-
do), el tipo de union y la secuencia. A menu-
do, esto hace que las piezas se construyan
segun tolerancias que en realidad no son ne-
cesarias. Ademas, si no se tiene en cuenta el
comportamiento real del ensamblaje, incluso
las piezas fabricadas con tolerancias estric-
tas pueden dar lugar a ensamblajes impreci-
s0s, que requieren modificaciones durante la
puesta a punto. (Imagen 1)

@ Imagen 1

»
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AutoForm Assembly facilita la evaluacion de
la calidad de la pieza en el estado ensam-
blado mucho antes de que se construyan
las herramientas. Esto permite identificar las
piezas criticas para el resultado del ensam-
blaje que requieren tolerancias ajustadas.
Simultaneamente, permite la compensacion
de piezas individuales para asegurar el re-
sultado deseado en el estado ensamblado.
Esta metodologia, denominada compensa-
cion por Referencia Virtual de Ensamblaje (o
compensacion por VAR, por sus siglas en
inglés), ha demostrado reducir significativa-
mente la incertidumbre, especialmente en el
diseno de subconjuntos.

AutoForm Assembly proporciona un conjunto
de herramientas de software especializadas y
faciles de usar, que permiten a

los ingenieros disefiar sus procesos basandose
en predicciones de resultados realistas

@ Imagen 2

Diseio predictivo de procesos
de union

La precision dimensional de los ensambla-
jes BiW depende en gran medida de varios
factores: el comportamiento de la recupera-
cion elastica de las piezas conformadas, las
condiciones de sujecion durante el confor-
mado y el método de unidon empleado. Los
procesos de union térmica, como la solda-
dura y el encolado endurecido en horno,
junto con las operaciones basadas en el
conformado, como el engrapado y el rema-
chado, son conocidos por introducir distor-
siones adicionales en el sistema, que pue-
den hacer que se superen las tolerancias.

Tradicionalmente, estos efectos se contra-
rrestan durante la prueba de union seleccio-
nando una condicién de sujecion que com-
pense el impacto de la operacion de union,
normalmente mediante aprietes. Sin embar-
go, este proceso tiene limitaciones y a me-
nudo las tolerancias solo pueden alcanzar-
se mediante costosas modificaciones de las
geometrias de las piezas.

AutoForm Assembly proporciona un con-
junto de opciones de modelado de sustitu-
tos para abordar las deformaciones induci-
das por la union. El método de union, la
secuencia y las condiciones de sujecion se
pueden disefar y optimizar digitalmente, re-
duciendo el esfuerzo de puesta a punto a un
minimo absoluto. (Imagen 2)

Conclusion

El ensamblaje de BiW implica un complejo
conjunto de tareas, desde la gestion de tole-
rancias y la ingenieria del proceso de union
hasta la puesta a punto y la planificacion de
la fabricacion. La mayoria de estas tareas de
ingenieria todavia se guian predominante-
mente por reglas basadas en la experiencia
y se finalizan mediante la optimizacion de las
herramientas en la puesta a punto. AutoForm
Assembly proporciona un conjunto de herra-
mientas de software especializadas y faciles
de usar, que permiten a los ingenieros dise-
Aar sus procesos basandose en prediccio-
nes de resultados realistas. Esto no solo
deja obsoletos los prototipos y las pruebas
fisicas, sino que también permite una optimi-
zacion proactiva del proceso, ahorrando
tiempo y costes significativos. Q

Fuente: FormingWorld Blog htps://formingworld.com/assembly-simulallon-required-tolerances/
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CA

en clave de

El concepto de calidad ha evoluciona-
do alo largo de la historia, abordando-
se desde diferentes enfoques. También
las normas ISO se han ido actualizan-
do en base a como las organizaciones
y la propia sociedad han cambiado su
percepcion de la calidad.

Se ha ido pasado del enfoque a pro-
ducto al enfoque sobre la organizacién
y sus procesos, y ahora lo abrimos a
todas aquellas figuras del contexto de
la organizacion que de una manera u
otra estan relacionadas con nuestro
producto/servicio y que pueden tener
requerimientos especificos o expecta-
tivas concretas sobre el mismo. La
gestion de la Calidad no se queda de
puertas para adentro, sino que esta in-
timamente ligada con la parte externa.

Calidad bajo el paraguas de
Sostenibilidad

Desde el ano 2015 la norma ISO 9000 no ha sufri-
do ninguna revision. Sin embargo, la realidad que
viven las organizaciones y la sociedad en general
es muy diferente a la de ese momento. Situaciones
como la de la pandemia mundial por COVID en
2020, los efectos del cambio climatico, la crisis
energética y de materias primas etc. nos han obli-
gado a afrontar nuevos retos y enfrentarnos a ries-
gos y situaciones que hasta ahora no habiamos
conocido.

En una sociedad en la que personas, entidades y
organizaciones cada vez mas hablan y piensan en
clave de sostenibilidad, el éxito de nuestros pro-
ductos/servicios pasa a estar vinculado con as-
pectos ambientales, sociales y econdmicos que a
su vez tienen un impacto reputacional sobre la
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organizacion. Un producto o servicio de
calidad no solo es el que cumple con su
especificacion técnica o con los requisitos
del cliente. Un producto o servicio de ca-
lidad es el que también es respetuoso
con el medioambiente o incluso medioam-
bientalmente positivo, el que considera
aspectos de igualdad de género y de se-
guridad de los empleados, y el que pro-
viene empresas con un planteamiento
econdémico rentable que no descuida la
parte social y ambiental, por ejemplo.

Pese a no haber tenido revisiones forma-
les, recientemente hemos conocido que
IAF/ISO han decidido incorporar de ma-
nera inmediata a todas las normas de sis-
temas de gestion, incluida la norma 1SO
9001:2015, dos aclaraciones sobre los
puntos 4.1y 4.2 con la finalidad de que al
considerar aspectos internos y externos
se esté teniendo en cuenta de forma es-
pecifica todo lo relacionado con Cambio
Climatico, poniendo ademas énfasis en
que se trata de un factor externo lo sufi-
cientemente importante para la sociedad
COomMo para que las organizaciones lo ten-
gan presente. Ahora mas que nunca la
Calidad no puede verse como un pro-
ceso aislado, sino que debe entender-
se como un elemento integrador y
transversal, no sélo de la propia orga-
nizacion, sino de toda su cadena de
valor y de su contexto dentro de la
sociedad.

Adoptar este nuevo enfoque sostenible e
integral de la calidad exige el respaldo de
la alta direccion y un planteamiento sdlido
a diferentes niveles, desde la propia iden-
tificacion de objetivos prioritarios, la defini-
cion del alcance y de las fases del proyec-
to, la seleccion de las herramientas
adecuadas para alcanzar y monitorizar
los objetivos, la implementacion/desplie-
gue y adopcion tanto de las herramientas
como de los nuevos procedimientos vy la
puesta en marcha y mantenimiento del
nuevo sistema bajo el prisma de la mejora
continua.

Disponer de las herramientas adecuadas
es un factor clave en el éxito de este cam-
bio. Hoy en dia la tecnologia nos brinda
infinidad de opciones y de soluciones,
muchas de ellas expuestas a un ritmo de

Ahora mds que nunca la Calidad

no puede verse como un proceso aislado,

sino que debe entenderse como un elemento

cambio vertiginoso. Pero el nivel de com-
petitividad de una empresa no se mide en
base al numero de tecnologias que apli-
ca; el uso de la tecnologia debe estar
totalmente alineado con la estrategia 'y
con el grado de madurez digital de la
organizacion, de manera que la tecno-
logia debe entenderse como un medio
y nunca un fin. Por eso es importante
trabajar de manera coordinada con los
departamentos de [T para asegurar que el
entorno tecnolégico de soluciones dentro
de la organizacion sea robusto y coheren-
te y que la implantacion de un nuevo mo-
delo tecnolégico o de una nueva herra-
mienta se produzca en el momento
adecuado para dar respuesta a una nece-
sidad de negocio.

Sistemas Integrados de
Gestion

Dentro del ecosistema de soluciones de
digitalizacion, un Sistema Integrado de
Gestion soportado por un software res-
ponde de manera natural a muchas de las
cuestiones mencionadas hasta ahora vy,
mas alla de cubrir de forma individualiza-
da los requerimientos de gestion de cada
una de las normas, proporciona una Vi-
sion transversal de toda la organizacion.

Esté disefiado en base a la estructura de
alto nivel (HLS) que marcan las normas
ISO, de manera que bajo una misma he-
rramienta podemos combinar la gestion
de normas de Calidad, Medioambiente,
Prevencion de Riesgos Laborales o
Compliance, entre otros aprovechando
las sinergias que existen entre ellas.
Diferentes equipos de una misma organi-
zacion pueden trabajar de manera homo-
génea participando de una definicion de
procesos, de una gestion de no conformi-
dades, de una gestion de riesgos, de una
identificacion de aspectos e impactos
ambientales 0 de un sistema de auditoria
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integrador y transversal
e inspeccion corporativos.

Cada vez son mas las empresas que
cuentan con la figura de un Responsable
de Sistemas de Gestion, un Responsable
de Certificaciones 0 un Responsable de
Sostenibilidad, que veran cémo una Unica
herramienta informatica es capaz de pro-
porcionar una vision global y de detalle de
todo el ambito de la organizacion median-
te la consulta de diferentes cuadros de
mando o0 de reportes personalizados o
basados en estandares reconocidos
como CSDR, por ejemplo.

En el proceso de integrar la calidad y la
sostenibilidad tanto a nivel interno como a
nivel externo debemos actuar de forma
simultanea sobre cuatro dimensiones:

2 Organizacion
> Proveedores
> Clientes

> Sociedad

Una herramienta software de Sistema
Integrado de Gestion puede ayudarnos
mucho en ese sentido.

Organizacion

Desde el punto de vista de la propia orga-
nizacion un Sistema Integrado de Gestion
tendra un papel importante a la hora de:

> Trasladar la cultura de calidad y de sos-
tenibilidad a todos los niveles de la
empresa

> Potenciar la participacion de todas las
personas de la organizacion, identifi-
cando los procesos en los que cada
perfil deba participar de forma activa o
siendo informado.
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» = Definir sus objetivos en materia de ca-
lidad y sostenibilidad alineados con su
estrategia, asi como establecer los co-
rrespondientes planes de accion asig-
nando los recursos y responsabilida-
des apropiados y llevando a cabo el
seguimiento y monitorizacion de resul-
tados mediante cuadros de mando o
indicadores.

> Establecer control y seguimiento de
necesidades de Compliance dentro
de los diferentes ambitos de la
organizacion.

2 Ofrecer una visién global en los dife-
rentes ambitos de gestion y desde di-
ferentes puntos de vista, consideran-
do aspectos de calidad, econémicos,
sociales y ambientales que ayuden a
tomar decisiones mas robustas.

Mas alla de la propia gestion esto tendra
un impacto muy positivo en la implica-
cion, compromiso y motivacion de todas
las personas trabajadoras con la calidad,
el medioambiente, la prevencion, el cum-
plimiento y, en consecuencia, con la sos-
tenibilidad, favoreciendo su proactividad,
empoderamiento y el desarrollo del ta-
lento interno.

Ademas, el grado de automatizacion que
proporciona el uso de un Sistema
Integrado de Gestion se traduce en un
aumento de eficiencia, una optimizacion
del tiempo y en consecuencia en una re-
duccion de los costes y un aumento de
la productividad.

Proveedores

Podemos hacer participe de nuestro
Sistema Integrado de Gestion a nuestra
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red de proveedores, pudiendo incluso
establecer diferentes categorias de pro-
veedor con un nivel de gestion mas o
menos amplio atendiendo a criterios de
‘cercania  estratégica’ con nuestra
organizacion.

El uso de un Sistema Integrado de
Gestion nos ayudara en este caso a:

> Realizar una evaluacion periddica de
cada uno de ellos aplicando diferentes
criterios de homologacion sobre cues-
tiones de calidad, ambientales o de
gobernanza, que puedan por ejemplo
apoyarse en el aporte periodico de
documentacion, en el calculo de su ni-
vel de servicio, o en el célculo de su
huella de carbono.

2 Realizar auditorias e inspecciones de
diversa naturaleza y asignar no confor-
midades, incidencias o reclamaciones
a las que deban responder desde el
propio sistema.

> Identificar, evaluar y gestionar los ries-
gos derivados de nuestra relacion con
ese proveedor o incluso de nuestro
posible ‘nivel de dependencia’ con él.

> Trasladar la cultura de la empresa,
nuestra vision, mision y valores a toda
nuestra cadena de valor compartien-
do informacion o documentacion que
sea de su interés.

Haciéndoles participes de forma activa
de nuestro sistema de gestion estamos
favoreciendo una comunicacion bidirec-
cional, actualizada, coordinada y trans-
parente con ellos, que se traducira en
una mayor alineacion de su actividad con
nuestros objetivos de empresa y en un

incremento de su lealtad y confianza hacia
nosotros, con el consecuente impacto en
la estabilidad de nuestra relacion.

Clientes

Al'igual que con los proveedores, también
nuestros clientes pueden participar de
nuestro modelo de gestion de forma mas o
menos intensiva, en funcion del grado de
madurez de nuestra relacion con ellos.

Desde el punto de vista de nuestros clien-
tes un Sistema Integrado de Gestion nos
ayudara a:

2 Lanzar cuestionarios de satisfaccion ge-
nerales o por producto/servicio que nos
permitan entender y monitorizar mejor
Sus necesidades y expectativas actuales
y futuras y establecer planes para antici-
parnos a ellas.

> Monitorizar el nivel de satisfaccion vy el
grado de fidelizacion con nuestra
empresa

2 Establecer un canal de registro de recla-
maciones y de propuestas de mejora so-
bre nuestro servicio 0 sobre nuestros
productos desde donde ademéas pue-
dan consultar la informaciéon que quera-
mos compartir con ellos.

> Compartir informacién o cuadros de
mando actualizados sobre nuestra acti-
vidad con ellos o sobre nuestra actividad
en general (como por ejemplo datos de
impacto ambiental) que puedan resultar
de su interés.

Todo esto nos permite tomar el pulso de
nuestros clientes y supone un gjercicio de
transparencia que se traduce en un au-
mento de la confianza y credibilidad ante
ellos que refuerza y fideliza nuestra
relacion.

Sociedad

LLa sociedad, como hemos visto también
con el ultimo anuncio de IAF/ISO, deman-
da productos y servicios respetuosos con
el medioambiente y que las organizacio-
nes trabajen en reducir el impacto
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negativo sobre el entorno o incluso en
generar un impacto positivo sobre él.
Demanda también que se reporten di-
chos impactos en memorias de soste-
nibilidad o en base a reportes recono-
cidos y obligatorios ya en algunos
casos, como CSDR.

Un Sistema Integrado de Gestién nos
permitira:

2 Identificar los aspectos ambientales
a diferentes niveles de nuestra acti-
vidad, calcular y monitorizar su im-
pacto, establecer acciones para tra-
bajar sobre él e incluso realizar el
calculo correspondiente de emisio-
nes CO2.

> Generar los indicadores y cuadros
de mando de los diferentes ambitos
gestionados en materia de calidad,
medioambiente, seguridad y salud y
gobernanza para poder realizar su
seguimiento y monitorizacion y para
aportar informacion necesaria para
los diferentes reportes y memorias.

> Garantizar la gestion de la seguridad
de las personas trabajadoras, de su
formacion y cualificacion.

> Garantizar la integracion de las per-
sonas trabajadoras en el modelo de
trabajo y su tratamiento igualitario e
inclusivo.

> Evidenciar el cumplimiento del mar-
co legal, normativo y ético en el que
se mueve la organizacion mediante
la identificacion de todos los peli-
gros asociados a su actividad, la re-
vision y aporte periddico de eviden-
cias y el escalado y notificacion de
las posibles vulnerabilidades o ame-
nazas sobre el sistema.

La certificacion en base a normas
como ISO 9001, ISO 14001 o ISO
45001 reflejan el compromiso de la or-
ganizacion con el cumplimiento de los
estandares normativos en los ambitos
de calidad, medicambiente y preven-
cion de riesgos laborales y suponen un
aval y en muchos casos la respuesta a
un requisito de nuestros clientes.

El uso de un software
de Sistema Integrado de
Gestion ... debe servir
para que esos modelos
calen en el ADN de
todo el personal como
catalizador de la cultura
de empresa

El uso de un software de Sistema
Integrado de Gestién sobre estas u
otras normas simplifica el proceso de
certificacion, facilita su mantenimiento
y, sobre todo, deber servir para que
esos modelos calen en el ADN de todo
el personal como catalizador de la cul-
tura de empresa.

Considerando estas cuatro dimensiones
cerramos un circulo en el que la calidad y
el resto de los ambitos ligados a la soste-
nibilidad no soélo se gestionan, persiguen y
cultivan de puertas para adentro, sino que
se solicitan, transmiten e inculcan a toda
nuestra cadena de valor y se adaptan, mo-
nitorizan y reportan a todo el contexto so-
cial de nuestra organizacion.

Pasaporte hacia nuevos esce-
narios tecnologicos e IA

Establecer un marco y un escenario tecno-
l6gico robusto dentro de la organizacion,
con sistemas relacionados y conectados
que garanticen la estructuracion, integri-
dad, disponibilidad y seguridad de los da-
tos y dotado de herramientas que mejoren
nuestro control, evolucion y productividad
es un hito en si mismo que aporta grandes
beneficios a las organizaciones.

Sin embargo, lejos de ser el final, esto no
es mas que la puerta de entrada a nuevas
capacidades tecnologicas que no solo mi-
ran a nuestra historia pasada y al momen-
to actual, sino que proyectan nuestra acti-
vidad hacia el futuro. Nos referimos a
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modelos basados en analitica de datos y
en Inteligencia Artificial.

El primer paso para poder aplicar este tipo
de técnicas, y que podemos conseguir con
un software de Sistema Integrado de
Gestion, es disponer de un volumen impor-
tante de informacion estructurada y de va-
lor. A partir de ahi se abre todo un abanico
de posibilidades en el que debemos identi-
ficar cémo la IA y otras tecnologias emer-
gentes pueden ayudar a los diferentes per-
files de nuestra organizacion en su dia a dia.

Soluciones basadas en IA pueden aportar
valor a nuestra operativa diaria desde dife-
rentes puntos de vista:

> Generando contenido para la elabora-
cion de informes y memorias procesan-
do informacion de diferentes ambitos y
formatos.

> Automatizando tareas basadas en el re-
conocimiento de imagenes o de texto

> Resolviendo consultas sobre docu-
mentos o registros almacenados en el
sistema.

2 Identificando  patrones de incidencias,
€ONsSuUMOS, ocurrencia de accidentes, etc.

2 Analizando posibles causas sobre una
incidencia basadas en todo el histérico
almacenado.

2 Elaborando resimenes o sintesis de do-
cumentos o registros almacenados so-
bre una misma tematica.

> Proyectando tendencias

En definitiva, tenemos por delante todo un
universo de posibilidades por explorar con
capacidades tecnologicas que evolucio-
nan a un ritmo vertiginoso y que pueden
cambiar totalmente nuestro dia a dia en el
trabajo. Esa tecnologia estéa aqui para ayu-
darnos y para potenciar nuestras capaci-
dades. Es labor nuestra identificar como y
en qué momento y adaptar nuestros siste-
mas de informacion para agilizar y facilitar
este viaje apasionante. Q
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ISABEL SANCHEZ
SERRANO

Consejera Delegada
Disfrimur

@ https://www.linkedin.com/in/
isabelsanchezserrano/
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Disfrimur, una empresa familiar murciana
de transporte y logistica, ha estado en el
centro de atencion por sus iniciativas
sostenibles y su compromiso con el
transporte sostenible. A lo largo de los ul-
timos anos, la empresa ha llevado a cabo
diversas acciones que han contribuido
significativamente a la sostenibilidad y la
reducciéon de emisiones de gases de
efecto invernadero.

En el competitivo mundo del transporte y
la logistica, alcanzar la excelencia opera-
cional es mas que un objetivo; es un im-
perativo para mantenerse a la vanguardia
y superar las expectativas del mercado.
En este contexto, Disfrimur es un claro
ejemplo de cdmo la combinacion de pro-
cesos eficientes, estrategias innovado-
ras, el compromiso con las personas, la
adopcioén de nuevas tecnologias y un fir-
me compromiso con la sostenibilidad,
pueden impulsar el éxito empresarial.

Procesos optimizados:

El enfoque de Disfrimur en la optimizacion de
procesos en toda su cadena de suministro es
crucial para mantener la eficiencia y la calidad
del servicio. La planificacion de rutas, la ges-
tion de inventario y la entrega al cliente son
areas fundamentales donde incluso peque-
nas mejoras pueden marcar una gran diferen-
cia en términos de costos y satisfaccion del
cliente. Al analizar y mejorar continuamente
cada paso, Disfrimur puede adaptarse mejor
a las demandas cambiantes del mercado y
garantizar una operacion fluida y rentable.

Estrategias innovadoras:

LLa innovacion es clave en Disfrimur. La em-
presa constantemente busca nuevas formas
de mejorar sus operaciones, ya sea a través
de la implementacion de nuevas tecnologias
o la creacion de alianzas estratégicas que
agreguen valor a sus Servicios.
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Dentro de esta estrategia de innovacion,
Disfrimur apuesta por la electrificacion del
transporte y cuenta con 8 vehiculos eléctri-
cos en su flota y cargadores rapidos en algu-
nas de sus instalaciones (Imagen 1). En las
bases logisticas de Disfrimur, de Alicante y
Murcia, se instalaron, con el soporte de
lberdrola, cargadores rapidos de hasta 180
kW para poder recargarlos en apenas dos
horas y cuarto. Este hecho, tiene como obje-
tivo acelerar la descarbonizacion del trans-
porte de mercancias por carretera, un sector
estratégico responsable del 25% de las emi-
siones de efecto invernadero en su ambito.
Se trata de los primeros pasos para la crea-
cion del primer Corredor Mediterraneo para
el transporte pesado por carretera 100%
eléctrico, que discurrira por la Region de
Murcia y la Comunitat Valenciana.

Ademas de las estaciones de carga existen-
tes en los centros logisticos de Disfrimur, el
desarrollo se va a acompanar de un desplie-
gue de cargadores en ruta y otras bases lo-
gisticas de la compania de transporte para
cubrir la totalidad del trayecto entre Puerto
Lumbreras (Region de Murcia) y Benicarld
(Castellén). Un total de mas de 450 kilome-
tros de rutas de transporte de mercancias li-
bres de emisiones y con el objetivo de exten-
der el proyecto al resto de corredores de
mercancias del pais en proximos anos.

La empresa ha sido pionera en la implemen-
tacion de tecnologia de vanguardia, en cola-
boracion con Scale Gas (Enagas) y Westport,
la compania ha puesto a prueba el primer
trailer frigorifico de hidrogeno en Madrid,
marcando un paso crucial hacia la descarbo-
nizacion del sector del transporte. (Imagen 2)

La apuesta de Disfrimur por la diversificacion
de fuentes energéticas se ha evidenciado en
SU compromiso de operar sus camiones con
hasta seis combustibles distintos a partir de
2024: el diésel, el gas natural, la electricidad,
el biodiesel, el biometano y el novedoso hi-
drégeno. Un paso significativo hacia la reduc-
cion de su huella de carbono y la adopcion
de practicas mas sostenibles. (Imagen 3)

Nuevas tecnologias:

La integracion de tecnologia en todas las
facetas de la operacién de Disfrimur es
esencial para mantenerse a la vanguardia

@ Imagen 1

@ Imagen 2

@ Imagen 3
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en un mercado competitivo. Los sistemas
de gestion de flotas permiten monitorear y
coordinar los vehiculos en tiempo real, op-
timizando rutas y tiempos de entrega. Las
herramientas de analisis de datos propor-
cionan informacion valiosa sobre el rendi-
miento operativo, permitiendo identificar
areas de mejora y tomar decisiones infor-
madas. El seguimiento en tiempo real no
solo mejora la eficiencia, sino que también
contribuye a la seguridad al proporcionar

una supervision constante de la flota y sus »
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@ Imagen 4
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» operaciones. En conjunto, estas tecnolo-
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gias ayudan a Disfrimur a mejorar la visibi-
lidad, la eficiencia y la seguridad en todas
sSus operaciones, 1o que se traduce en un
mejor servicio para sus clientes y una posi-
cion mas solida en el mercado.

Ademas, la integracion de vehiculos con
energias verdes es una adicion crucial a la
estrategia tecnologica de Disfrimur. La em-
presa puede aprovechar soluciones de com-
bustibles alternativos mas sostenibles como
el gas natural, electricidad, HVO o hidrogeno.
Estas tecnologias no solo ayudan a reducir
las emisiones de carbono y mejorar la soste-
nibilidad ambiental, sino que también pueden
ofrecer beneficios econdmicos a largo plazo,
COmMO menores costos operativos y una ma-
yor eficiencia energética. Integrar vehiculos

con energias verdes en su flota puede dife-
renciar a Disfrimur en el mercado y satisfacer
las expectativas de los clientes que valoran la
sostenibilidad.

Personas comprometidas:

Detras de cada camion y cada envio, se en-
cuentra un equipo de profesionales altamen-
te comprometidos, con una antigliedad de la
plantilla de unos 11,10 anos. Disfrimur reco-
noce que su éxito depende en gran medida
de las personas que forman parte de su orga-
nizacion, por lo que invierte en su desarrollo,
bienestar y capacitacion continua. Disfrimur
dispone de areas de descanso para sus tra-
bajadores acondicionadas con habitaciones,
cocina, bafios y comedor.

Compromiso social:

El compromiso con la sociedad toma espe-
cial relevancia en las iniciativas de accion so-
cial, y Disfrimur establece acuerdos de cola-
boracion con distintas asociaciones vy
organizaciones sin animo de lucro. Un ejem-
plo de ello es su programa Escuela de
Conductores, con el que la empresa ha in-
corporado a su equipo a varios participantes
del programa, una iniciativa puesta en mar-
cha en colaboracion con Caritas y que ha
permitido formar y dar una oportunidad labo-
ral a personas vulnerables. Este programa
esta destinado a personas en situacion o
riesgo de exclusion social, con el que obtie-
nen el permiso de conducir tipo Cy EC, vy el
certificado de aptitud profesional inicial (CAP).
(Imagen 4)

Compromiso con la
sostenibilidad:

> Reforestacion y Compensacion de
Emisiones

En enero de 2023, Disfrimur anuncié un
ambicioso proyecto de reforestacion en la
Sierra del Molino en Calasparra, donde ha
plantado unos 7.000 pinos carrasco para
reforestar mas de 6 hectareas de terreno
afectadas por incendios forestales. Esta
accion no solo demuestra su preocupacion
por la conservacion ambiental, sino que
también contribuye a la restauracion de
ecosistemas locales, generando un impac-
to positivo en la biodiversidad. (Imagen 5)
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> Reconocimientos y Certificaciones

Disfrimur logra el reconocimiento del
MITECO y completa el registro “Calculo,
Reduzco, Compenso”. La empresa lleva
desde 2013 calculando su huella de car-
bono, reduciendo y compensado parte
de esta, durante 3 anos consecutivos:
2020,2021 y 2022. (Imagen 6)

Ademas, ha recibido por parte de la
Asociacion de Fabricantesy Distribuidores
(AECQOC) la segunda estrella Lean&Green,
con la que se reconoce el plan de accién
de la compania por haber reducido sus
emisiones de CO2 al menos un 30 por
ciento en un plazo de tres anos en los
procesos de logistica y transporte.
Sumandose a su ya primera estrella
Lean&Green con la que se reconocio que
se habian reducido las emisiones de CO2
al menos un 20 por ciento en un plazo de
cinco anos. (Imagen 7)

Disfrimur ha recibido, de la mano del di-
rector de la Regidn Mediterranea en
AENOR, Angel Luis Sanchez Cerdn, tras
20 anos consecutivos, la renovacion del
certificado de calidad conforme a la nor-
ma UNE-EN ISO 9001 v, tras 17 afos, el
certificado de gestion medioambiental
conforme a la norma UNE-EN 14001.
(Imagen 7) Q

El compromiso con la
sociedad toma especial
relevancia en las iniciativas
de accion social, y

Disfrimur establece

acuerdos de colaboracion
con distintas asociaciones
y organizaciones

sin animo de lucro

© Imagen 6
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En el contexto actual de recientes avances tecnoldgicos y ante la creciente demanda y
dependencia de sistemas automatizados, la seguridad funcional se ha convertido en un
aspecto crucial y determinante en las fases de disefo, desarrollo, fabricacion y sobre
todo operacidén, de los sistemas definidos como criticos. Desde vehiculos auténomos
hasta infraestructuras de energia, comunicaciones o transporte publico, la fiabilidad de
estos sistemas es fundamental para garantizar la seguridad de las personas y la integri-
dad de los procesos. En este articulo se describen las fases seguidas para implantar un
proceso de seguridad funcional en la organizacioén, que asegure niveles 6ptimos de con-
fiabilidad en los sistemas criticos que disefiamos, desarrollamos y fabricamos para
nuestros clientes.

¢Qué es un sistema critico?

Un sistema critico es aquel cuyo funciona-
miento seguro y confiable, incluso en situa-
ciones adversas o ante fallos inesperados, es
de vital importancia para garantizar la seguri-
dad de las personas o el correcto funciona-
miento de infraestructuras, servicios y activi-
dades esenciales para la sociedad.

Como consecuencia, una interrupcion o el
mal funcionamiento en un sistema critico
puede tener graves repercusiones en la segu-
ridad, el bienestar y la continuidad en las ope-
raciones de diversos sectores de la sociedad,
como la industria aeroespacial, automotriz,
quimica o nuclear (entre otras).

Sigue a la AEC en @o@o


https://www.facebook.com/aecalidad
https://www.linkedin.com/school/asociacion-espanola-para-la-calidad
https://www.youtube.com/channel/UCY_Z5SvOsOTZd53XOW3PW7Q
https://www.linkedin.com/in/pedro-alfonso-madrid-nieto-20a50155/
https://www.linkedin.com/in/pedro-alfonso-madrid-nieto-20a50155/
https://www.linkedin.com/in/pedro-alfonso-madrid-nieto-20a50155/
https://www.linkedin.com/in/pedro-alfonso-madrid-nieto-20a50155/

[ixeelencia operacional | Articulo

La importancia de la Seguridad
Funcional en la ingenieria de
sistemas

La seguridad funcional en ingenieria de siste-
mas es un enfoque integral cuyo objetivo es
garantizar que los sistemas criticos sean segu-
ros y confiables en su funcionamiento, incluso
en presencia de fallos inesperados o ante si-
tuaciones adversas o peligrosas. (Imagen 1)

Como consecuencia, el diseno, desarrollo, fa-
bricacion, operacion y mantenimiento de estos
sistemas deben seguir los mas altos estanda-
res de seguridad y fiabilidad para garantizar un
correcto funcionamiento, identificando y mini-
mizando los posibles riesgos o fallos durante
todo su ciclo de vida.

El logro de este objetivo se consigue recurrien-
do a estandares internacionales (como la nor-
ma ISO 26262 en la industria automotriz) para
implementar metodologias y técnicas de segu-
ridad funcional.

Etapas y aspectos clave del
nuevo proceso de seguridad
funcional

El objetivo principal de una metodologia de se-
guridad funcional es la aplicacion de principios,
criterios y técnicas de ingenieria y gestion para
lograr un nivel de riesgos lo mas bajo posible
durante todo el ciclo de vida del sistema (des-
de el andlisis de requisitos, disefo, desarrollo y
fabricacion, hasta su uso), con el fin de asegu-
rar que el producto final (sistema critico) es ido-
neo para un uso seguro y fiable. (Imagen 2)

De forma objetiva, las fases a seguir para im-
plantar una metodologia de seguridad funcio-
nal en la organizacion son las siguientes:

1) Analisis de requisitos y riesgos de se-
guridad. El proceso de seguridad funcional
comienza con la identificacion y analisis ex-
haustivo de los requisitos de seguridad, las
funciones operativas y los posibles riesgos
asociados al sistema. Como consecuencia,
deben identificarse los posibles escenarios
de fallo, las amenazas y vulnerabilidades
(iesgos) que pueden presentarse durante
todo su ciclo de vida, evaluando su impac-
to, probabilidad de ocurrencia y estable-
ciendo las medidas de seguridad necesa-
rias para controlar y mitigar dichos riesgos.

@ Imagen 1
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El objetivo es asegurar que el producto final

es idoneo para un uso seguro y fiable
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@ Imagen 3. Tabla de evaluacién de riesgos de seguridad La documentacion a elaborar en esta fase

sera:
- OteNReiad /iSeueritad del Ricsga > Plan de Gestion de Seguridad del

Proobab'“da(.i de | catastrofico | Critico Marginal | Despreciable Sistema, que incluya:

currencia
) (11 (i (V) a) Principios bésicos y criterios de seguri-
- dad del disefo.

F nt A Med . . .
2 © _'o b) Definicion de eventos del ciclo de vida
Probable B Medio Bajo del sistema (en base a requisitos

= _ — operativos).

Crasionais = Medio Bajo. c) Definicion de los posibles ambientes de
Remoto D Medio Bajo Bajo SeWiCiO/uso del silst.ejma. .

— . — : . d) Frecuencia de revision de los riesgos de

Improbable | E Medio Bajo Bajo Bajo seguridad del sistema.

Matriz de evaluacién de riesgos de seguridad funcional (peligros)
2 Especificacion de requisitos de seguridad

funcional del sistema.

| 4, s . .
DL 2 Andlisis de Riesgos de los subsistemas

(dependiendo de la complejidad)

> Andlisis de Riesgos de Seguridad del
Sistema (incluyendo el software). Los ni-

Disefio de saguridad . . .
(SIF, SIL, SRS) veles de riesgos de seguridad (peligros)

del sistema, se determinaran en base a
una matriz de evaluacion de riesgos,
como la que se indica a continuacion.
(Imagen 3)

2) Diseio seguro y redundancia.
Una vez identificados los posibles riesgos,
comienza la fase de diseno del sistema
Indicadores en la que se deben integrar los principios
de seguridad basicos de seguridad funcional para mini-
- mizar la ocurrencia de fallos y maximizar su
deteccion y correccion. Esto supone el di-
seno de arquitecturas hardware redundan-
tes (aquellas que definen componentes cri-
ticos adicionales para mantener la
funcionalidad del sistema por si alguno de
Andlisis de ellos falla), sistemas de control y monitoriza-
bracha cion adicionales e implementacion de fun-
1 ciones software de seguridad (como meca-
nismos de autodiagndstico, tolerancia a
fallos, controles de acceso y ciberseguri-
dad) para proteger al sistema contra ame-
nazas externas. La documentacion de sali-

Rafinamiento

del diseno
de seguridad

Una vez identificados los posibles riesgos, da do esta fase serd: (imagen 4)
. . - . > Documento de disefio del sistema %
comienza la fase de diseno del sistema subsisternas.

2 Documento de disefio detallado del hard-
ware a fabricar.

2 Documento de disefio detallado del soft-
ware a implementar.
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3) Pruebas

y Verificacion/Validacion.
Durante el desarrollo del sistema es ne-
cesario realizar pruebas exhaustivas y rigu-
rosas para verificar que su funcionamiento
es seguro y confiable. Esto incluye todo
tipo de pruebas, como pruebas de integra-
cion, pruebas de funcionamiento en condi-
ciones normales y pruebas de respuesta
ante una amplia variedad de fallos. La vali-
dacion se llevara a cabo para asegurar que
el sistema cumple con los requisitos de se-
guridad establecidos y se comporta de for-
ma segura, segun lo esperado, ante dife-
rentes situaciones adversas de operacion.
(Imagen 5)

LLa documentacion a elaborar en esta fase
sera:

> Plan de Pruebas de Verificacién /
Validaciéon del Sistema.

2 Procedimientos de pruebas concretos y
especificos:

a) Procedimientos de pruebas de inte-
gracion software / hardware.

b) Procedimientos de pruebas de califi-
cacion del sistema.

c) Procedimientos de pruebas ambienta-
les (temperatura, descargas, radia-
cion, etc).

d) Procedimientos de pruebas de seguri-
dad del sistema (caidas, choques,
etc).

4) Mantenimiento y mejora continua. La

seguridad funcional en los sistemas criticos
no termina con su puesta en marcha, sino
que requiere de un mantenimiento regular
y la busqueda constante de mejoras, que
se llevara a cabo mediante una revision y
actualizacion periodica de los procedimien-
tos de seguridad (parches de seguridad),
actualizaciones de software, asi como la
implementacion de nuevas tecnologias de
seguridad para mitigar nuevas amenazas y
garantizar la continuidad operativa del sis-
tema critico a lo largo del tiempo.

Se tendran en cuenta las siguientes estra-
tegias para la mejora continua:

> Gestién de incidencias. Disponer de
un plan de gestion de incidencias permi-
tird responder de forma efectiva ante las

@ Imagen 5.
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posibles brechas de seguridad, fallos del
sistema o eventos adversos, minimizan-
do el impacto y acelerando la
recuperacion.

2 Criptografia y controles de acceso. La
implementacion de técnicas criptografi-
cas para proteger la confidencialidad e
integridad de los datos, junto con un
control de acceso basado en roles y pri-
vilegios, son aspectos clave de la segu-
ridad funcional.

5) Gestion de cambios y documentacion.

Los sistemas evolucionan con el tiempo,
debido a actualizaciones de software,
cambios en |os requisitos 0 mejoras tecno-
l6gicas. Cualquier cambio en un sistema
critico debe ser gestionado cuidadosa-
mente para garantizar que no comprometa
la seguridad funcional. Esto incluye realizar
evaluaciones de impacto del cambio, prue-
bas de regresion y actualizaciones en la
documentacion y los procedimientos ope-
rativos para reflejar los  cambios
realizados.

6) Aplicacion de normativas y estandares

de seguridad. En muchos casos, los sis-
temas criticos estan sujetos a normativas y
estandares especificos de seguridad fun-
cional, como la norma ISO 26262 para la
industria automotriz. Cumplir con estas
normas es esencial para garantizar que el
sistema critico cumple con los requisitos
de seguridad funcional establecidos a nivel
internacional.
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@ Imagen 6. Diagrama de flujo del proceso de seguridad funcional

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EVALUAR LA SEGURIDAD FUNCIONAL E IDONEIDAD DEL SISTEMA

1] Establecer requisitos de seguridad funcional del sistema critico.

(2] Identificar los elementos o componantes criticos.

¥ ¥

3] ldentificar los precedentes de | diseflo vy los principios de disefio de seguridad.

1

[&) Definir los eventas del ciclo de vida

¥

(5] Definir la previsién de ambientas de
sanvicio.

{7) Analizar los riesgos del sistema.

{9) Evaluar los riesgos,

v

|

{8) dentificar los riesgos.

¥

(&) Definir &l sistema.

{10) Sugerir acclones para
eliminar o controlar los riesges.

|

{11} Modificar elementos del sistema.

—
{12) Determinar la necesidad de pruebas o
analisis.
NO NO _ ) .
dPruebas necesarias? ¥ Elegir el analisis o modelizacion para demostrar,
eliminar o controlar los modos de fallo de riesgos.
sl

{13) Elegir las pruehas para demostrar,
elimmar o controlar los medos de fallo de
nesgos.

{14) Elegir prugbas para simular la secuenda
de fabricacidn hasta el producto final,

A

Desde el conocimiento del disefia y
el andlisis del entamo podria haber
suficientes condiclones para la
puesta en servicio sin pr uebas.

!

{15) Realizar pruebas.

Reszlizar andlisis o modelado,

‘ £

{16) Evaluar la idoneidad para el servicio.

¥

NO

{17) Proporcionar un guis para

dApto para el servicio?

| s

v

{18) Evaluar sepuridad.

|

mejorar la funcionalidad del disefio.

NO {19) Sugerir acclones para

dSeguridad aceptabla?

s

#=| eliminar o controlar riesgos.

> {20) Informe sobra sequridad y aptitud para el
servicio.

7) Auditorias de seguridad funcional. La
realizacion de auditorias de seguridad fun-
cional periddicas nos permitira evaluar la
eficacia del proceso de seguridad funcio-
nal implantado en la organizacion e identi-
ficar posibles areas de mejora.

En general, el proceso integral para determi-
nar y evaluar la seguridad e idoneidad de
un sistema critico durante todo su ciclo de
vida se resume de forma grafica en el siguien-
te diagrama de flujo. (Imagen 6)

Conclusiones

Una metodologia de seguridad funcional apli-
cada a la ingenieria de sistemas es un proce-
so integral que comienza en la planificacion
del proyecto, y abarca desde el analisis de
requisitos y riesgos de seguridad del sistema,
incluyendo el disefio, la implementacion vy fa-
bricacion, hasta la verificacion y validacion de
los requisitos de seguridad establecidos, para
garantizar que dichos sistemas son seguros y
fiables.

La implantacion de esta metodologia supone
un esfuerzo continuo que requiere de la cola-
boracion de expertos en diversas disciplinas,
desde ingenieros de software hasta especialis-
tas en ciberseguridad. Al adoptar este enfoque
sistematico y centrado en la seguridad, las or-
ganizaciones pueden garantizar la fiabilidad y
seguridad de sus productos, en un entorno
tecnoldgico en constante evolucion.

El avance de las nuevas tecnologias, como la
inteligencia artificial (IA), presenta nuevos de-
safios y oportunidades en el campo de la se-
guridad funcional. Por un lado, nos permite
mejoras significativas en la deteccion de fallos
y respuestas a los mismos, gracias a capaci-
dades como el aprendizaje automatico y la
monitorizacion en tiempo real. Sin embargo,
también plantean desafios en la complejidad
de los sistemas y en la necesidad de asegurar
la integridad y confidencialidad de los datos. Q
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Ststema predictivo de
la degradacion dptica en equipos
de soldadura laser basado en tecnologia
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1. Antecedentes

Gestamp Abrera fabrica una pieza crucial
para la seguridad de los vehiculos Audi A1,
conocida como “FR bumper”. Durante el
proceso de fabricacion, se aplican 22 cor-
dones de soldadura, cuya calidad es vital
para evitar defectos como rebabas, grietas,
deformaciones, poros, sopladuras y discon-
tinuidades. La falta de calidad en estas sol-
daduras puede comprometer las pruebas de
“Crash Test”. (Imagen 1)

Para garantizar la calidad de las soldaduras,
se enfocan en el estado Optimo de las opti-
cas del sistema de soldadura por laser. Ana-
lizar el 100% de las piezas permite predecir
el deterioro de estas opticas y prevenir fallos
de calidad. La deteccion temprana del dete-
rioro no solo asegura la calidad del producto,

sino que también ofrece beneficios adiciona-
les, como aumento de la eficiencia de la ins-
talacion, reduccion de retrabajos y chatarra,
asi como una considerable reduccion del
consumo energético. Este proyecto también
proporciona un mayor conocimiento del pro-
ceso, aplicable a otros productos fabricados
con la misma tecnologia.

El proyecto tiene como objetivo principal de-
sarrollar y aplicar un modelo predictivo uti-
lizando técnicas de inteligencia artificial. Se
utilizaran datos de controles de calidad pe-
riédicos de la pieza, incluyendo inspeccion
Optica in-line, y autocontroles visuales reali-
zados por operarios.

El modelo buscara detectar de manera anti-

cipada y continua la degradacion de las Op-
ticas y lentes del sistema laser de soldadura.
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2. Definicion de objetivos

Nuestro desafio tecnoldgico implica apli-
car inteligencia artificial en el tratamiento de
imagenes captadas mediante vision artificial
para detectar los defectos deseados. Ade-
mas, debemos aplicar inteligencia artificial
para analizar los datos y detectar patrones de
comportamiento automaticamente y sin ne-
cesidad de vigilancia constante.

En primer lugar, debemos encontrar un sis-
tema Optico que permita la inspeccion de los
cordones de soldadura con la precision re-
querida, tomando datos del 100% de la pro-
duccion. También debemos gestionar el gran
volumen de datos que genere el sistema 6p-
tico y todas las demas fuentes.

Un aspecto crucial de nuestro desafio es
desarrollar un modelo predictivo a partir de
todo el volumen de datos. Para esto, proba-
remos diferentes técnicas como agrupacion y
clusterizacion.

Para ello, tomaremos suficientes datos de
produccion y guardaremos aproximadamen-
te un 30% para validar el sistema resultan-
te. Luego, iremos reentrenando el sistema de
forma iterativa con datos de produccion clasi-
ficados, hasta pulir completamente el modelo
predictivo.

Finalmente, debemos enfrentar el desafio de
encajar todos estos controles en el espacio
existente en la linea de produccion, aprove-
chando al maximo todos los recursos actua-
les. También debemos determinar la mejor
tecnologia sensorial, como un perfildbmetro
3D, para medir los rasgos y parametros ne-
cesarios en los cordones de soldadura y de-
tectar defectos.

3. Innovacion tecnologica y
seleccion de tecnologia

En primer lugar, tuvimos que encontrar un
sistema oOptico que permitiera la inspeccion
de los cordones de soldadura con la preci-
sion requerida, tomando datos del 100% de
la produccion. También tuvimos que gestio-
nar el gran volumen de datos que generaba
el sistema optico y todas las demas fuentes.

Un aspecto crucial de nuestro desafio fue el
desarrollo del modelo predictivo a partir de

@ Imagen 1

@ Imagen 2

Sy

todo el volumen de datos. Para esta tarea,
probamos diferentes técnicas como agrupa-
cion y clusterizacion. Para ello, tomamos su-
ficientes datos de produccion y guardamos
aproximadamente un 30% para validar el sis-
tema resultante. Luego, fuimos reentrenando
el sistema de forma iterativa con datos de
produccion clasificados, hasta pulir comple-
tamente el modelo predictivo.
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» Finalmente, enfrentamos el reto de encajar
todos estos controles en el espacio existente
en la linea de produccion, aprovechando al
maximo todos los recursos actuales.

Durante el proceso de inspeccion optica de
los cordones de soldadura, tuvimos en cuen-
ta varios tipos de defectos que podrian afec-
tar la calidad y la integridad de las soldaduras,
como la longitud del corddn en tolerancia, la
anchura del cordon en tolerancia, la irregula-
ridad del cordodn y los poros en el corddn de
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soldadura. Para la deteccion de estos defec-
tos, utilizamos algoritmos de procesamiento
de imagenes especializados y criterios de
evaluacion predefinidos.

Debido a la velocidad de procesamiento de
los datos, la gran volumetria y el corto tiem-
po de respuesta que se requeria, decidimos
apostar por Edge Computing. Esta tecnologia
ofrece una latencia muy baja y permite agili-
dad en la gestion de los datos. Simplemente
requiere que las aplicaciones de software es-
tén ejecutandose en un servidor cercano a la
célula productiva.

4. Digitalizacion de la instalacion
y toma de primeros datos

Programamos la trayectoria del robot junto
con el cabezal dptico para realizar las inspec-
ciones. Decidimos montar la camara de ins-
peccion en el mismo robot que manipula las
piezas para aprovechar los recursos disponi-
bles. Programamos manualmente la trayecto-
ria del robot y la camara, asegurando que las
imagenes se vieran nitidas y enfocadas, y que
los cordones de soldadura estuvieran dentro
del area de inspeccion definida. Tomamos
muestras de varios cientos de piezas para
hacer un primer entrenamiento del sistema
de Deep Learning y establecimos criterios de
resultados satisfactorios y no satisfactorios.

Durante este proceso, nos encontramos con
situaciones donde ocasionalmente la cama-
ra se golpeaba involuntariamente con objetos
no previstos. Para evitar danos, equipamos el
Sensor con una carcasa de aluminio disena-
da a medida y un tarador de referencia para
verificar su posicion inicial. Ademas, la carca-
sa disefiada incorpora una roétula que facilita
encontrar la posicion ideal respecto al robot y
evitar colisiones.

Una vez identificamos los sensores y progra-
mamos el robot, recogimos datos de piezas,
aunque los resultados no fueran perfectos.
Necesitabamos una cantidad significativa de
piezas, tanto buenas como malas, para en-
trenar el sistema de Deep Learning. Verifica-
mos que el tiempo de ciclo fuera el previsto y
que pudiéramos acceder a las imagenes de
las inspecciones sin problemas.

Dejamos que el sistema trabajara en conti-
nuo durante 2 o 3 semanas para almacenar
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resultados y probar el tiempo de ciclo.
Durante este periodo, nos enfrentamos
a desconexiones de la camara debido
a la alta exigencia de produccion. Sin
embargo, esto no nos preocupd dema-
siado, ya que los inspectores de calidad
evitaron que las posibles piezas defec-
tuosas salieran del proceso productivo.
Nos armamos de paciencia y fuimos di-
dacticos con las personas involucradas
para que comprendieran los beneficios
de estos sistemas de control.

5. Identificar falsos
positivos y falsos negativos

Reportamos manualmente estos fal-
so0s positivos y falsos negativos para
ver su evolucion en el tiempo. El sis-
tema apartaba las piezas con defectos
y las clasificaba como NOK, para que
un operario especializado las revisara
minuciosamente. Si una pieza era re-
chazada sin tener realmente fallos, la
considerabamos un “falso positivo” vy
anotabamos las referencias para de-
jar constancia en el sistema. Si la pieza
era realmente defectuosa, la reintrodu-
ciamos en la célula de soldadura para
repetir el proceso o la llevabamos a la
mesa de retrabajos para intentar recu-
perarla. Solo unas pocas piezas eran
desechadas por no poderse recuperar.

Los falsos negativos eran piezas que
habian pasado los controles como
buenas pero que en realidad tenian
fallos no detectados. Mediante mues-
treo, intentdbamos detectar estos fa-
llos y también los reportabamos al sis-
tema. Con el tiempo, logramos reducir
el numero de piezas retrabajadas iden-
tificando la causa raiz y aplicando solu-
ciones que evitaran esos defectos, au-
mentando asi el OEE de la célula.

Reentrenamos el sistema de Deep
Learning y aprovechamos para for-
mar a parte del personal en este pro-
ceso. Las imagenes de las piezas que
habian dado falso positivo resultaron
Utiles para el reentrenamiento. Regis-
trar cada reentrenamiento nos permitio
evaluar como se reducia la cantidad de
falsos positivos o negativos y como el
sistema se volvia mas preciso con cada

iteracion. Ademas, capacitamos al per-
sonal para que tuviera autonomia en el
reentrenamiento periodico del sistema,
lo que nos permitid disponer de una
inspeccion mas robusta y resultados
mas cercanos a la realidad.

6. Analisis de los fallos y
gestion de los retrabajos

Desarrollamos un dashboard con los
datos agregados de las primeras 3 se-
manas de funcionamiento del sistema
de seleccion de piezas. Este Dash-
board o panel Bl de 4 paginas nos per-
mitia ver algunos aspectos interesan-
tes, que podian deberse a disfunciones
del sistema o0 a una mala interpretacion
o clasificacion de los datos.

También observamos algun defecto en
la clasificacion de las piezas por turnos
y en los tipos de defectos reportados.
Era normal que en una primera fase de
toma de datos esto sucediera.

Los primeros resultados nos reportaron
niveles de scrap mas altos de lo que
realmente teniamos, pero era debido a
que no estabamos teniendo en cuenta
los retrabajos. Si podiamos reportar el
numero de piezas retrabajadas y que
terminaban siendo buenas, tendriamos
gréaficos con cantidades mas cercanas
a la realidad, a la vez que dispondria-
mos de informacion sobre los tipos de
defectos que podiamos eliminar me-
diante el retrabajo. Nuestro objetivo era
fabricar bien a la primera y evitar los
costes de no calidad.

En este momento ya podiamos empe-
zar a detectar los primeros ahorros en
el tiempo de seleccion de piezas por-
que pasamos de verificar el 100% a
centrarnos en verificar solo las piezas
apartadas como defectuosas que eran
menos del 25%.

7. Comprender bien como
funciona la instalacion

Analizamos datos agregados y fa-
llos iniciales, comprendiendo la célu-
la de fabricacion. Logramos un hito

al obtener mas comprension objetiva. »
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@ Imagen 10.
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Redujimos inspecciones al verificar solo
piezas rechazadas, inicialmente ganan-
do. Buscamos reducir costes de no-
calidad, depurando instalacion para me-
nos retrabajos. ldentificamos problemas
en cordones extremos, proponiendo so-
luciones. Observamos evolucion de de-
fectologias y momentos criticos. Derri-
bamos mitos, como la baja defectologia
en el turno nocturno. Mostrar datos en
paneles a operarios fomenta mejoras e
involucramiento. La motivacion del per-
sonal es esencial en la mejora continua.
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8. Identificacion de datos
relevantes que no tenemos

Hay operaciones manuales de mantenimiento que
se realizan en la instalacion y que tienen una afecta-
cion clara sobre los resultados. Vimos que registrar
estas acciones era crucial para analizar patrones de
comportamiento, asi como todas las paradas de la
célula porque nos podian dar una pista de posibles
cambios en la instalacion. Implementar metodolo-
gia de Problem Solving permitia abordar incidencias
de manera efectiva, utilizando plataformas como
www.kapture.io. Este enfoque era valioso para op-
timizar sistemas productivos monitorizados por Bl,
detectando, analizando, desarrollando soluciones
e implementandolas. El seguimiento continuo era
clave para asegurar la eficacia de las soluciones y
alimentar modelos predictivos y gemelos digitales.

9. Gemelo digital predictivo

Un gemelo digital de una instalacion es una répli-
ca virtual exacta o representacion digital de todo
el proceso de fabricacion e inspeccion de una fa-
brica o de una célula de produccion. Esta réplica
virtual nos permitira disponer de una prediccion del
proceso, y adicionalmente también nos permitira
modificar parametros virtualmente para analizar
qué sucederia y cuales serian las consecuencias
de los cambios aplicados. De este modo pode-
mos simular escenarios y parametros productivos,
para encontrar la situacion optima, sin ocasionar
ningun dano a la instalacion ni reducir su nivel de
productividad.

Los patrones de comportamiento son un paso im-
portante para conseguir tener un gemelo digital, y
nos pueden avisar de posibles incidencias antes de
que estas ocurran o indicarnos que acciones serian
las mas idéneas para reconducir la situacion a los
indices de productividad deseados. Los patrones
solo los podemos empezar a trabajar cuando el
sistema de inspeccion esta totalmente depurado.

El gemelo digital nos permitira saber como se com-
porta la instalacion y cuando puede requerir de ac-
ciones de mantenimiento o regulacion, como es el
caso de las opticas del laser. Esto da nombre al
proyecto “LASERPED” por qué unos de los obje-
tivos perseguidos es poder disponer de un siste-
ma predictivo que nos advierta de las incidencias
en las Opticas del laser. Podriamos considerar que
las lentes son consumibles, pero que, tratados de
cierta manera o con los parametros correctos, po-
demos alargar la vida util de éstas e incrementar la
productividad de la célula.
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10. Simulacion de acciones

Los gemelos digitales pueden también ser simuladores del
comportamiento de la instalacion cuando hacemos algunos
cambios de parametros. Aplicamos cambios de parametros
y vemos el resultado de comportamiento de la instalacion an-
tes de aplicarlos en la instalacion real. A pesar de que en este
proyecto no hemos llegado a este punto, es interesante saber
que finalmente podremos llegar, y que todos los datos recopi-
lados durante unos cuantos meses Nos serviran para entrenar
los modelos predictivos.

Esta simulacion nos ofrece varias ventajas significativas como
Optimizacion del proceso, Reduccion de costos, Mejora de
la calidad, Flexibilidad y adaptabilidad y Andlisis de riesgos.

11. Lecciones aprendidas

A pesar de que hemos visto que la instalacion solo tiene en-
tre un 0,5% y un 5% de piezas rechazadas, dependiendo de
varios factores, los costes de retrabajo son considerables y
pueden ser reducidos en gran medida. Aqui es donde esta la
clave para ganar competitividad: mantener el nivel de scrap
lo mas bajo posible y también el nivel de retrabajos. De este
modo podremos producir muchas mas piezas a la primera y
aumentar la productividad o reducir el coste de cada pieza.

El personal que trabaja en la célula se ve motivado cuando ve
estas mejoras del proceso y se involucra mucho mas en pro-
poner iniciativas que puedan mejorar el rendimiento.

Seria interesante que cada medicion de piezas, venga acom-
panada de los parametros del PLC (temperatura laser, tem-
peratura ambiental y humedad relativa, etc. ...). Es importante
reportar los cambios de los parametros de soldadura cuando
se modifiquen manualmente en la instalacion y dejar cons-
tancia de ello. Esto nos ayudara a identificar qué cambios
0 “recetas de parametros” nos permiten conseguir el mayor
rendimiento de la instalacion.

La depuracion de errores 0 conseguir una mejora de célu-
las como esta es un proceso de analisis continuo que puede
durar meses, pero es lo que nos hace mas competitivos. Q

Laserpred

Proyecto realizado por Gestamp, BCNVision, Kapture.io y CIAC.
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Laserpred

Proyecto realizado por Gestamp,

Gemelo Digital de una
célula de soldadura

Antecedentes

Cestamp Abrera esta fabricando un
pieza con 22 seldaduras y que es
critica para los crash-test por que la
falta de calidad en las soldaduras ¥
la incorrecta ubicacion de estas en
la pleza puede originar un com-
portamiento no  satisfactorio, Las
épticas de soldadura deben estar
en un estado Sptimo.

Innovacion tecnologica y
seleccidn de tecnologia

El reto serd encontrar un sistema
oaptico gque permita la inspeccion
de los cordones de seldadura con
la precision reguerida con un
tiempo  de  inspeccion  corto,
termando datos del 100% de |a
produccldn y gestlonar esta gran
wvolumetria de datos con Edge
Computing y can Al,

Identificar falsos positivos
y falsos negativos

Analizar  los  primeros datos
obtenidos  para  detectar  las
incoherencias v poder depurar.
Hay que disponer de datos fiables

para poder reantranar el sistama

de seleccion

Comprender bien cémo
funciona la instalacién
Llegar a este punto ya es un éxito
per que podames tomar maejeres
decisiones. A partie de  agui
podemas mejorar todavia mds el
sisterna mediante prediccidn
]
| PP— |

LT

Disponer de gran volurmetria de
dates flables nos permite desa-
rroffar modelos predictives que
nos ayudaran a anticiparnes a las
incidencias, gue el sistema nos
avise o Incluse que aplique las
soluciones propuestas.

Fuente: Hitpsdewvee.apsdurmacon conmd
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BecnVisidn, Kapture.io y CIAC
Financlado por AEl - MINECO - Next Generation

Definicion de objetivos

Desarrollo y  aplicacién  de un
medelo predictive mediante la
aplicacién de técnicas de inteli-
‘gencia artificial. La aplicacien de
este modelo nos permita detectar,
de forma anticipada y continua la
degradacion de las dpticas y
lentes  del sisterna  laser de
saldadura con antelacién,

Digitalizacion de la instalacion
y toma de primeros datos

Programar la trayectoria del robot
con la camara y recoger muchos
datos de medidas in-line para
poder programar @l Deeplearning
y construir los primeros paneles
Bl. Aprovecharemos para ir for-
mando al personal a hacer estos
reentrencs del Deep-Learning.

Analisis de los fallos y
gestion de retrabajos

Datectar los fallas del sisterna y
los datos inconexos para disponer
de fiabilidad y conocer exacta-
mente los retrabajos efectuados.
Es aqul dende mds podremes
incidir para minirmizar los c &

4

de no-calidad,

Comprender bien el funciona-
miento nos permite detectar que
datos relevantes. parametres o
hitos nos faltan. Podremos afadir
sensarica o registros para adgui-
rirlos y completar la pieza del

uzle.
B -~

Al simular que sucederia sl cam-
biamos ciertos parametros en la
Instalacién nes permite Ir a la
opcion segura en cada circuns-
tancia, evitande muches riesgos
y errores. Este es el maximo
expenente del Cemels Digital.
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ejemplo de la transformacion digital de

Corporate Quality en SEAT & CUPRA

CRISTIAN

GARCIA RODRIGUEZ

Corporate Quality
SEAT,S.A

Responsable Geometry Data Management,

@ linkedin.com/in/cristian-garcia-
rodriguez-55179b140

Desde hace poco mas de dos afios, el
area “Corporate Quality” de SEAT S.A.
se encuentra inmersa en un intenso
proceso de transformacion que nos
esta llevando a cuestionar como he-
mos trabajado hasta ahora y a propo-
ner una revision general de los proce-
sos existentes. Uno de los objetivos
del cambio es actualizar nuestro rol
tradicional de validador / liberador por
otro mas activo de generacioén de valor
para la compania. En este camino, la
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digitalizacién es sin duda una de las
palancas que nos tienen que permitir
ser mas eficaces y eficientes con el ob-
jetivo de ser cada vez mas agiles en la
deteccion y el analisis de defectos vy,
en un horizonte futuro, llegar a evitarlos
incluso antes de que estos sucedan
(calidad predictiva). Ademas, las nue-
vas tecnologias digitales nos abren la
puerta a transformar perfiles de nues-
tros equipos para poder poner el foco
en tareas de mayor valor anadido.

ARTURO ,
DEL FRESNO RODRIGUEZ

Responsable Meisterbock & Cubing Center,

Corporate Quality
SEAT,S.A

@ linkedin.com/in/arturo-del-fresno-
rodriguez-3aaaa925

Un ejemplo de este proceso de cambio
relacionado con la digitalizacion es el pro-
yecto Q Lant. Para poner en contexto el
proyecto, es necesario comprender la re-
levancia de dos conceptos clasicos de la
calidad en automocién como son €l enra-
se vy la franquicia. Si consideramos por
ejemplo las dos puertas de un mismo
lado del coche, el enrase es la medida en
que una sobresale respecto de la otray la
franquicia el espacio que queda libre en-
tre las dos. Si por ejemplo la franquicia es
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demasiado grande, demasiado peque-
Na o es irregular, el cliente va a percibir
que el producto no es de calidad, aun-
que no sea capaz de localizar exacta-
mente el origen de esta sensacion. Es lo
que denominamos “Calidad Percibida”.
Ademas, si el ajuste no es bueno se
pueden llegar a ocasionar problemas
graves de funcién como entrada de
agua o pérdida de confort acustico e in-
cluso propiedades aerodinamicas. Por
tanto, unos ajustes de enrase y franqui-
cia incorrectos impactan directamente
en uno de los pilares de la estrategia de
SEAT / CUPRA como es el “Customer
Delight”.

Se puede pensar que para SEAT el con-
trol de la geometria del vehiculo es una
asignatura superada porque la fabrica
de Martorell cuenta con gran experien-
cia en fabricacion de cochesy el nivel de
calidad de la marca es “Benchmark”
frente a la competencia. Sin embargo, la
actual tecnologia de captacion y de ges-
tion del dato nos ofrece posibilidades
para realizar estas tareas de forma mas
eficaz y eficiente. Y de esto precisamen-
te trata el proyecto Q Lant.

De forma tradicional, los enrases y las
franquicias se han controlado de forma
manual con la ayuda de una herramienta
(galga). Desde hace poco mas de un
ano, contamos en la fabrica de Martorell
con dos tuneles de medicion Inline. Uno
de ellos se sitla en el inicio del proceso,
cuando la carroceria del vehiculo aun no
esta pintada y el otro al final de éste, en
la linea de montaje donde se realizan los
ajustes finales. Cada uno de estos tlne-
les esta equipado con dos cintas LED
que aseguran la estabilidad luminica,
fundamental para esta tecnologia, y
mas de 50 camaras que en décimas de
segundo son capaces, mediante técni-
cas de estereovision, reflexion de luz y
tratamiento posterior de imagenes, de
medir las aproximadamente 200 seccio-
nes controladas del 100% de los mas de
800 vehiculos fabricados cada dia en la
Linea 2 (Formentor, Leon y Leon
Familiar). El coche, en movimiento, los
atraviesa sin tener que desviarse de su
proceso productivo. El rol de calidad, y
de modo mas concreto de “Geometry
Data Management” durante la puesta en
marcha de estos sistemas ha sido el de
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asegurador de la calidad del dato, reali-
zando las mediciones y los andlisis ne-
cesarios hasta conseguir que las dife-
rencias entre las mediciones del tunel y
las obtenidas en nuestras salas de me-
dicion offline sean inferiores a dos déci-
mas de milimetro. Estos valores se le
muestran al operario en una pantalla
situada en la propia linea de montaje y
le sirven de ayuda para realizar su
ajuste.

Pero ademas estos datos constituyen
el tipo de materia prima, trazable y de
calidad para construir sobre ellos siste-
mas de gestion inteligente de la infor-
maciéon que permiten la toma de deci-
siones basadas en datos. Ya desde el
momento de su puesta en marcha, de-
tectamos el potencial que existia en ex-
traer estos datos de su archivo local,
subirlos a la nube y conectar las medi-
ciones de ambos tuneles de tal modo
que la informacion recibida al final del
proceso se tuviese en cuenta desde un
inicio, retroalimentandolo y haciéndolo
mas inteligente. Y asi es como nacio6 la
herramienta Q Lant

En primer lugar, se hizo un estudio de
mercado y de la competencia, obte-
niendo como resultado que no existia
un software como el que necesitaba-
mos. En ese momento se tomo la deci-
sién de iniciar un desarrollo propio. En
este camino, un grupo de metrélogos
deléareade Geometry DataManagement
aparcaron sus tareas habituales para
convertirse en coordinadores de un
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proyecto de gestion de la informacion,
formandose para ello como “Citizen
Developers” en herramientas como
“Power Plattform” que resultaron fun-
damentales para validar los avances
del Software. Y aunque el lead ha recai-
do en el area de Calidad, este proyecto
no se hubiera llevado a cabo con éxito
sin la participacion activa y el compro-
miso de otras areas como Andlisis Serie
de chapisteria y de montaje que apor-
taron la vision del usuario, Procesos
que nos ayudd con la financiacion y la
gestion del proyecto, Data Office apor-
tando la coordinacion de los requeri-
mientos o SEAT CODE, que finalmente
programo la herramienta.

Desde que Q Lant se puso en marcha,
la cantidad de puntos que necesitan re-
ajuste se ha reducido en un 53%. El
propio Q Lant continda evolucionando
y las primeras pruebas del médulo pre-
dictivo estan arrojando resultados pro-
metedores que nos sugieren correccio-
nes en el ajuste de elementos en la
formacion de la carroceria antes de que
el equipo detecte la necesidad de dicha
correccion. Como conclusion, estamos
convencidos de que Q Lant ha sido un
paso adelante en la linea que queremos
seguir de transformacion de nuestros
procesos y de digitalizacion que nos ha
permitido aportar valor desde Calidad a
toda la compania y que debe marcar el
camino a seguir para futuros proyectos
que estamos desarrollando. Esto aca-
ba de empezar. Q
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Desperdicio

alimentiario en

restauracion

colectiva.

" “Un método de control

. ¥

JUAN LUIS CELIS

Director de Calidad y Medio
Ambiente

SERUNION

@ https://www.linkedin.com/in/
juan-luis-celis-27504a48/

“iLa comida no se tira!”. Es una de las fra-
ses que todos hemos escuchado alguna
vez por parte de nuestros educadores, ya
sea en casa o en los centros educativos.
Un bien tan valioso como lo que sirve de
base a nuestra alimentacion, hemos de
cuidarlo y no podemos jugar con él.

Hasta ahi la teoria, porque muchas de las
necesidades de la vida hoy dia, hacen muy
complicado compatibilizar los servicios de
alimentacion y Restauracion con el control
del desperdicio alimentario: restaurantes
con generosas raciones y amplias cartas
donde no falta de nada; comedores de em-
presas con multiples opciones de primeros y
segundos platos que no pueden acabarse
durante todo el servicio; buffet de ensaladas
con interminables ingredientes; lineales de
supermercados llenos hasta reventar para

captar bien la atencion del comprador vy
atraer su compra. Son solo algunos ejem-
plos de que algo tiene que cambiar, si real-
mente queremos controlar y, sobre todo, mi-
nimizar el desperdicio alimentario.

Personalmente, y siguiendo los consejos de
mi padre (un hombre observador y muy sa-
bio), me gusta mas un restaurante con una
carta limitada a 3 0 4 entrantes y 2 o 3 op-
ciones de carnes y pescados frescos, que
otro con una carta interminable, que obliga-
ra a tener siempre disponibles todo tipo de
materias primas listas para su uso. No cabe
duda de que esta segunda opcion, a priori,
puede ser la mas atractiva para el gran pu-
blico, pero a poco que reflexionemos sobre
lo que puede haber detras, podemos intuir
procesos de congelacion y descongelacion
(no siempre en las mejores condiciones),
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dificultad para usar materias primas frescas,
uso de platos de V gama no elaborados en el
momento, etc...

El problema

El desperdicio alimentario es uno de los te-
mas de los que mas se esta hablando en el
sector espanol de la Alimentacion en general
y en el sector de la Restauracion en particular.
Ademas, la publicacion de legislacion auto-
nomica previa al interminable proceso de
aprobacion de la legislacion nacional esta
ayudando a mantener en el candelero este
asunto, incluso por anos.

Las razones son mdltiples: Eticas (hambre en
el mundo); legales (legislacion en ciernes); de
sostenibilidad ambiental (cuidado de nues-
tros recursos); y por supuesto, también eco-
noémicas. Los alimentos desperdiciados son
costes de materia prima, de logistica, de al-
macenamiento y de personal tirados a la
basura.

Por tanto, es éste un tema muy relacionado
con la excelencia operaciones, pues debe-
mos investigar como lo gestionamos en
nuestra empresa y plantear planes de mejora
para seguir avanzando en la excelencia de la
gestion del servicio.

En los méas de 2000 centros de restauracion
que gestionamos, (ya sea de elaboracion in
situ 0 en cocinas centrales y transportadas a
los centros de consumo), se puede desechar
cierta cantidad de comida a diario, derivado
de los desajustes entre los comensales espe-
rados y los realmente recibidos. Este era
nuestro problema a resolver. Una dispersion
muy grande de centros por toda la geografia
espafola, incluidas las Islas, lo cual hacia
muy dificil la centralizacion de los resultados.

Los antecedentes

Desde hace mas de 10 afios desde
SERUNION colaboramos con AECOC en fo-
mentar la minimizacion del desperdicio ali-
mentario, motivo por el cual la entidad de co-
dificacion reconocio a nuestra compania en el
ano 2022,

Ademas, desde SERUNION se ha participa-
do activamente en la elaboracion de la Guia
para la implementacion de un plan de

prevencion de pérdidas y desperdicio alimen-
tario en hospitales y residencias geriatricas
de Levante.

En el sector de la Restauracion Colectiva, en
muchas ocasiones tenemos una ventaja con
respecto a otros sectores, y es que en mu-
chas ocasiones conocemos los comensales
que van a utilizar nuestros servicios y los me-
nus programados, de forma que controlando
muy bien los pedidos y la elaboracion pode-
mos afinar nuestra produccion mejor que en
otros sectores. Y, ademas, en esto reside una
de las claves de nuestros beneficios, por lo
que existe bastante control operativo al res-
pecto. Aun asi, nos han sorprendido los pri-
meros resultados obtenidos, como se indica-
ra mas adelante.

En los mds de 2000 centros

de restauracion que gestionamos, (ya sea de
elaboracidn in situ o en cocinas centrales y
transportadas a los centros de consumo),

se puede desechar cierta
a diario, derivado de los

La puesta en marcha
del plan contra el
desperdicio alimentario

Para profesionalizar este proyecto que ya ha-
bia arrancado hace mas de 10 anos, y empe-
zar a sistematizar procesos, precisabamos
un equipo multidisciplinar para abarcar los di-
ferentes flancos de la Compania que intervie-
nen en el control del desperdicio alimentario:

1. Departamento de Responsabilidad
Social Corporativa

2. Departamento de Calidad

3. Departamento de Excelencia
Operacional y Operaciones.

4. Departamento de Transformacion
(Incluye el area de Nutricion)

5. Departamento de Marketing »
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cantidad de comida
desajustes entre los

comensales esperados y los realmente recibidos
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»Tomando como referencia los analisis de
Riesgos Alimentarios, tipo APPCC, to-
dos los integrantes del equipo comenza-
mos a trabajar en dividir nuestra activi-
dad en diferentes fases, y analizar en
cada una de ellas, los riesgos de que se
generaran o se pudiera generar desper-
dicio alimentario.

Para nuestra sorpresa, en la mayoria de
las fases existian estos riesgos y, por
tanto, en todas ellas podian establecerse
medidas preventivas para intentar con-
trolar el desperdicio alimentario. Y nos

pusimos a trabajar en ello.

Para simplificar, agrupamos las fases de
nuestros procesos en 4 “MOMENTOS
DE LA VERDAD”, a la hora de controlar
el desperdicio alimentario:

1. Planificacién del servicio

2. Preparacion del servicio

3. Momento del servicio

4. Después del servicio

Tomando como referencia los analisis de

Riesgos Alimentarios, tipo APPCC, todos los

integrantes del equipo comenzamos a trabajar

en dividir nuestra actividad en diferentes

fases, y analizar en cada una de ellas, los

riesgos de que se generaran o se pudiera

generar desperdicio alimentario
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De este analisis surgieron entre otras, las
siguientes medidas:

> Infografias dirigidas al personal de
operaciones, tanto para personal de
base como de mandos intermedios.
En ellas se les recordaba los efectos
que puede tener sobre el desperdicio
alimentario fases como el disefio del
menu, la realizacion de los pedidos,
los sistemas de conservacion de ma-
terias primas, el ajuste de las recetas a
las fichas técnicas establecidas o el
célculo de los ingredientes a usar en
las elaboraciones.

> Videos dirigidos a los cocineros, en
los que un referente nacional en la co-
cina, explica cobmo aprovechar lo me-
jor posible los posibles sobrantes de
elaboraciones principales.

> Re-pensado de las raciones, posibi-
lidad de pedir medias raciones para
aquellas personas que no se comen
una racion completa.

2 Redisefio de menus con cierta flexi-
bilidad para poder aprovechar ingre-
dientes sobre todo frutas y verduras:
Crema del dia, macedonia variada,

> Instalacion de fuentes de agua con
preferencia a agua embotellada.

> Plan de ventas de excedentes:
acuerdos con diferentes empresas y
clientes para vender excedentes a
precios mas econoémicos.

> Disefio de protocolos de donacio-
nes, salvaguardando en todo momen-
to la seguridad alimentaria.

> Medicién del excedente alimentario
con nuestra herramienta.

La herramienta

Teniamos que buscar una herramienta
que cumpliera con nuestras
necesidades.

Tras analizar algunas soluciones del

mercado especificamente disefiadas
para el control del desperdicio
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alimentario, nos decidimos por crear un
formulario WEB, que a través de un codigo
QR o un link, puede abrirse desde cual-
quier dispositivo con acceso a internet. El
formulario es 100% editable, por lo que
podiamos disefarlo para el uso que
necesitabamos.

Las herramientas de control de desperdi-
cio alimentario normalmente implican el
pesaje de todos los sobrantes. Y eso lo
velamos bastante complicado. No lo des-
cartamos en un futuro, pero crefamos que
teniamos que empezar por algo mas facil.
Por tanto, mediante el cédigo QR o Link,
los centros introducen las raciones so-
brantes de sus menus. Y posteriormente,
gracias al Area de Nutricién y Dietética po-
demos transformar estos datos en
gramajes.

Para analizar los resultados, meterlos en la
coctelera y sacar conclusiones que nos
ayudaran a mejorar nuestros resultados,
empleamos una herramienta ya implanta-
da en la casa para el control y gestion de
distintos Kpi financieros, operacionales, de
RRHH, etc. Se trata del Power Bl de
Microsoft.

Ideada la estrategia, solo nos faltaba un
nombre para identificar la nueva herra-
mienta para el control de desperdicio ali-
mentario naciente en SERUNION: WASTIO.
(Imagen 1)

Los primeros resultados
y objetivos

La implantacion de la medicion del desper-
dicio alimentario es un proceso gradual.
Se empezo a requerir primero a los centros
mas importantes y hoy dia, unos 960 cen-
tros estan registrando diariamente sus ex-
cedentes de producciéon con WASTIO.

Los primeros resultados que ya considera-
mos representativos los obtenemos en
OCT 2022, cuando la media de los datos
recogidos arroja un resultado de 46,79 g
por comensal y dia.

En ese momento, comenzamos a estable-
cer objetivos alcanzables y nos propone-
mos disminuir ese valor en un 30% en el
transcurso de 2 anos.

@ Imagen 2.
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En julio de 2023,

la media del desperdicio alimentario era ya

de 39,19 g por comensal y dia, por lo que
hemos logrado ya una reduccion del 16,24%

del desperdicio alimentario

En julio de 2023, la media del desperdicio
alimentario era ya de 39,19 g por comen-
sal y dia, por lo que hemos logrado ya una
reduccion del 16,24% del desperdicio ali-
mentario. (Imagen 2)

El anélisis de los resultados por medio de
la herramienta BO, nos permite obtener
formas muy variadas de expresar los resul-
tados, de forma que impactan de una for-
ma mas enérgica en los trabajadores (ya
sean mandos intermedios o y responsa-
bles de los centros).

De esta manera, relacionamos el desperdi-
cio alimentario de su centro con Kg de
CO2 emitido a la atmosfera; con vuelos
desde BCN a Nueva York, con N° de comi-
das y cenas de una persona; con N° de
personas a las que podriamos dar de co-
mer y cenar con ese desperdicio;
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@ Imagen 3.
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El sector alimentario tiene
un largo camino por recorrer

114

» |gualmente, también se analizan los datos
para ver qué tipos de platos son los que mas
de desperdician: primeros platos, segundos
platos, bocadillos. (Imagen 3)

Conclusion

Para nuestra Compafiia, las primeras conclu-
siones que vamos obteniendo del control del
desperdicio alimentario son:

> El mero hecho de comenzar a mover este
proyecto y comenzar a medir lo que se des-
echa, ya ha provocado una buena reduccion
del desperdicio alimentario. En los informes
que generamos se transforma ese desperdi-
cio en coste, lo cual es un gran incentivo
para querer minimizarlo. Sera necesario ver
como evolucionamos a partir de ahora.

> Es necesario poner en marcha accio-
nes que conformen nuestro plan de
desperdicio alimentario, una vez
arrancado:

1. Sensibilizar: como se ha dicho, el
mero hecho de registrar ya sensibiliza.
Ademas, con acciones como los
proyectos “La comida no se tira”; “Yo
me lo sirvo, yo me lo como”; “Buen
provecho, Buen Aprovecho”, contri-
buiran a aumentar la sensibilidad en
esta area.

2. Adecuar las compras a la produc-
cion, para lo cual empleamos las
herramientas informaticas como el
portal de compras, Cooking o Evan,
herramientas propias desarrolladas y
mejoradas durante anos en la
Compania.

3. Continuar Registrando. Cuantos
mas centros registren, mas represen-
tativos seran los valores obtenidos.

4. Flexibilizar el servicio en cuanto a
gramajes y guarniciones, asi como el
disefio de menus.

o

Analizar los datos obtenidos de
WASTIO, asi como de las encuestas
de satisfaccion a clientes. Y en base a
lo obtenido, seguir tomando decisio-
nes para la mejora continua de la
gestion del desperdicio alimentario.

6. Consumir el Excedente: Ya sea con
una venta posterior al servicio o con
donaciones, siguiendo siempre los
estrictos protocolos de seguridad
alimentaria.

7. Valorizar el residuo: Aceites usados

para Biodiesel; Recogida de sobran-

tes para piensos animales.

De modo que estamos sélo empezando.
El sector alimentario tiene un largo camino
por recorrer. Proxima parada: Publicacion
de la legislacion nacional y ver como va a
ser aplicada y controlada por las
Autoridades pertinentes.

En cualquier caso, en Serunion, estamos
ya en el camino correcto. Q

Sigue a la AEC en @o@o
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Protegiendo nuestros récursos
para un futuro sostenible

Las empresas debemos trabajar por al-
canzar un modelo econémico sostenible.
La situacion actual de degradacion del
medioambiente (contaminacion atmosfé-
rica, deforestacion, degradacion del sue-
lo, pérdida de biodiversidad...) pone en
evidencia el hecho de que para poder se-
guir disponiendo de recursos naturales
debemos hacer un consumo equilibrado
y proporcional de lo que nos ofrece la
naturaleza

El capital natural es el conjunto de recursos
naturales renovables (agua, materias primas,
oxigeno...) y no renovables (combustibles
fosiles) de un ecosistema. Estos elementos
naturales nos proporcionan beneficios al ser
humano que se denominan servicios ecosis-
témicos (polinizacion, regulacion del clima,
acceso a combustibles renovables, etc.).
Los servicios ecosistémicos constituyen la

base sobre la que se construyen las socie-
dades y la economia. (Imagen 1)

La accion del ser humano en los Ultimos cin-
cuenta anos ha transformado los ecosiste-
mas mas rapida y extensamente que en nin-
gun otro periodo de la historia de la
humanidad, en gran medida para resolver
las crecientes demandas de alimento, agua
dulce, materias primas y necesidad de sumi-
nistro energético (combustibles fosiles vy
energias renovables). Esta actividad intensi-
va a pesar de haber reportado considerables
beneficios para el bienestar humano y el de-
sarrollo econdmico ha generado una pérdida
considerable e irreversible en la diversidad
natural que existe en nuestro planeta.

En Sacyr somos conscientes de nuestra
responsabilidad con el entorno natural y

decidimos desde nuestro origen, abordarla »
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@ Imagen 1. Servicios ecosistémicos
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Los servicios ecosistémicos constituyen
la base sobre la que se construyen las
sociedades y la economia
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» desde una perspectiva global, con un en-

foque integrador y desde una actitud
proactiva. Por ello, tenemos un compromi-
so con la proteccion de la naturaleza en to-
dos los paises donde operamos y en los
proyectos que desarrollamos.

El cuidado de la naturaleza es uno de los
cuatro pilares clave que se incluyen en nues-
tra Estrategia de Medio Ambiente, bajo la li-
nea de accion: Capital Natural, junto con la
lucha contra el Cambio Climatico, la apues-
ta por la Economia Circular y la gestion efi-
ciente del Agua. Todos los ambitos de ac-
tuacion que abordamos en la Estrategia de
Medio Ambiente se encuentran interrelacio-
nados entre s.

Adentrandonos en el contexto que marca
la hoja de ruta actual en la gestion de la
naturaleza, nos remontamos a la aproba-
cion del Marco Global de Biodiversidad
de Kunming-Montreal, en diciembre de
2022 tras la COP15 de Biodiversidad.
Tras este hecho hemos observado un
creciente desarrollo tanto de marcos rela-
cionados con la naturaleza (entre los que
destacan la TNFD y SBTN, como de re-
gulacioén especifica en la materia (como el
Reglamento de deforestacion importada
o la Ley de restauracion de la naturaleza).
Ademas, las obligaciones de reporte en
sostenibilidad son cada vez mas riguro-
sas y exigentes en cuanto a informacion
relacionada con la proteccion del medio
natural. Como ejemplo de ello, destaca-
mos la directiva CSRD que incluye hasta
tres estandares directamente relaciona-
dos con la naturaleza y GRI, una de las
organizaciones de referencia en materia
de reporte, que ha actualizado su estan-
dar sobre biodiversidad para que las em-
presas amplien informacion en su gestion
del capital natural.

Con la mision de desarrollar nuestros pro-
yectos en armonia con la naturaleza, cum-
plir con los compromisos adquiridos volun-
tariamente y seguir dando respuesta tanto
a los exigentes marcos regulatorios como a
las crecientes demandas de los grupos de
interés con los que interactuamos, las em-
presas debemos dar un paso adelante y
evolucionar nuestra responsabilidad.

Analizando nuestro negocio,
analisis de impactos
y dependencias.

Desde Sacyr, el primer paso que dimos
para disefar nuestro plan de accion fue
identificar los servicios ecosistémicos cla-
ve para la compania y utilizarlos como base
para calcular el balance de capital natural
en los proyectos que llevamos a cabo.
Para conseguir este objetivo llevamos a
cabo las siguientes acciones:

1. Llevamos a cabo un analisis de toda la
documentacion disponible de los pro-
yectos tipo para identificar los requeri-
mientos legales, asi como los impactos
comunes derivados de nuestro modelo
constructivo.

Sigue a la AEC en @o@e
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Todo este proceso de andlisis y cdlculo de los servicios ecosistémicos

materiales para la compaiiia se recogio en una robusta metodologia propia

2. Realizamos un analisis de materialidad
de servicios ecosistémicos que se en-
cuentran en la lista CICES (Common
International Classification of Ecosystem
Services). Para ello, relacionamos los im-
pactos y las dependencias de la compa-
Aia a cada servicio ecosistémico.

3. Para que el estudio fuese lo mas repre-
sentativo posible de nuestra actividad se-
leccionamos proyectos de diferentes
tipologias de obras de infraestructuras
en diferentes paises.

4. Como resultado obtuvimos un total de 20
servicios ecosistémicos materiales
para la compafia: 7 de provision, 12 de
regulacion y 1 cultural.

5. Para poder medir los servicios ecosisté-
micos que habiamos identificado como
materiales, seleccionamos indicadores
de medicién a cada uno de los servi-
cios. Estos indicadores se eligieron entre
las diferentes unidades de medida pro-
puestas por el proyecto MAES (Mapping
Assesment of Ecosystems and their
Services) desarrollados por la Comision
Europea.

Con el fin de poder homogeneizar los resul-
tados, una vez obtenidos los indicadores de
medida para cada servicio ecosistémico,
una vez calculada la afectacion (positiva o
negativa en cada uno de ellos) los converti-
mos a una unidad de superficie comun: area
equivalente, medido en hectareas equiva-
lentes (ha g). Todos los indicadores de cada
servicio ecosistémico se transforman en
esta unidad, para poder asi obtener un ba-
lance de capital natural a nivel de proyecto.

Todo este proceso de andlisis y calculo de
los servicios ecosistémicos materiales para
la companfia se recogio en una robusta me-
todologia propia que utilizamos para cal-
cular el balance de capital natural en los pro-
yectos que desarrollamos. Este resultado
nos permite conocer si ha habido un impac-
to en el entorno, analizando la etapa

constructiva y las medidas compensatorias
que se han llevado a cabo en la obra.

¢Como testeamos nuestra
metodologia de valoracion
de Capital Natural?

Para asegurar la viabilidad de la meto-
dologia pusimos en marcha un proyecto pi-
loto de valoracion del capital natural.
Realizamos la medicion de la afeccion en los
servicios ecosistémicos, en el proyecto de
Pamplona-Cucuta en la region del Norte de
Santander (Colombia), para conocer el
Balance de Capital Natural.

Las acciones que se llevaron a cabo fueron:

2 Identificaciéon de los servicios ecosis-
témicos materiales de la obra y cuanti-
ficacion del capital natural de la
infraestructura.

2 Cuantificacion del balance de capital
natural generado por la construccién de
la carretera.

2 Cuantificacién del balance de capital
natural generado por las medidas com-
pensatorias aplicadas por la compania.

2 Obtencion de los valores de referencia del
impacto del modelo constructivo de
Sacyr.

2 Evaluacién de las medidas de correc-
cién y compensacion llevadas a cabo
por el proyecto.

Los servicios ecosistémicos que se analiza-
ron para calcular el balance de esta obra
fueron los que previamente habiamos identi-
ficado como materiales para Sacyr. La se-
leccion se llevo a cabo teniendo en cuenta
las caracteristicas del territorio, del proyecto
y la informacion de la que disponiamos.

El proyecto afectd principalmente a siste-
mas agropecuarios, ocupando un 70% de
la superficie total. Los ecosistemas
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» forestales ocupan el 29% de la superficie y

los ecosistemas acuaticos el 1%.

El resultado fue que las medidas compensa-
torias del proyecto consiguieron recuperar,
con un impacto positivo, un total de 9 ser-
vicios ecosistémicos, la mayoria de regula-
cion, como la polinizacion, el control de las
tasas de erosion o la regulacion del ciclo
hidrolodgico.

Como conclusion del analisis, el balance to-
tal de las actuaciones generd un impacto
neto positivo entre ecosistemas foresta-
les, cultivos y ecosistema acuatico
(Imagen 2)

Escalando la medicion,
automatizando el balance
de capital natural.

Una vez disefiada la metodologia, nuestro
reto consistio en poder aplicarla en cada uno

@ Imagen 2. Balance Capital Natural

Resultados del piloto

Balance
construccion

Balance medidas
compensatorias
4.294.94 ha eq.

Balance total
1.326,09 ha eq.
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de los proyectos y obtener un balance de ca-
pital natural en las obras y a nivel global
como compafia, permitiéndonos conocer
nuestra linea de impacto.

En 2023 de la mano de Natural Business
Intelligence (NBI) desarrollamos una herra-
mienta que nos permite medir nuestra afec-
cién en el entorno a través del calculo del ba-
lance de capital natural, tomando como base
los 20 servicios ecosistémicos, identificados
como materiales para nuestra operacion, en
todos los proyectos que realizamos.

Esta plataforma web se ha denominado
Natural Value Performance (NVP), y permi-
te comprender y hacer un seguimiento del
impacto de los proyectos en la naturaleza,
en cualquier ubicacion del mundo. NVP utili-
za informacion satelital global y verifica-
cion de expertos para proporcionar un con-
junto de indicadores informativos que
permiten cartografiar, cuantificar e informar
sobre los impactos, dependencias y res-
puestas de las obras sobre la naturaleza, en
una plataforma web rapida y facil de usar.
Gracias a este desarrollo, podemos calcular
y supervisar el balance de capital natural
asociado a nuestras actividades, tomando
decisiones informadas a lo largo de nuestro
viaje hacia una naturaleza positiva.

Adglanténdonos al futuro,
analisis de riesgos y
oportunidades.

En nuestro camino hacia la excelencia, bus-
camos afianzar nuestro compromiso con el
capital natural y completar nuestros sistemas
de reporte, alineandolos con los ultimos es-
tandares de referencia, en especial los requi-
sitos de reporte de la Taskforce for Nature
Financial Disclosure (TNFD). Para ello, lle-
vamos a cabo un analisis de riesgos y opor-
tunidades vinculadas a la naturaleza aplican-
do la metodologia LEAP (recomendada por
el TNFD) con el objetivo de analizar la sensi-
bilidad de los ecosistemas donde operamos,
identificar y valorar impactos y dependencias
para todas las actividades de la compafia.

Siguiendo la metodologia LEAP (Localizar,
Evaluar, Auditar y Preparar), hemos identifi-
cado los negocios en los que existen impac-
tos, dependencias, riesgos u oportunidades
potenciales con relacion a la naturaleza.

Sigue a la AEC en @o@o
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Para conocer el resultado de este analisis
consular el Informe Integrado de Sostenibilidad
de Sacyr 2023, 6.4.1.3 Gestion de riesgos y
oportunidades paginas 161-165.

Priorizando la transparencia
y gobernanza para
proteger la naturaleza.

Para garantizar la integracion de la dimension
ambiental, la aplicacion de las politicas y el
cumplimiento de los objetivos, contamos con
la Comision de Sostenibilidad y Gobierno
Corporativo, delegada del Consejo de
Administracion, y el Comité de Sostenibilidad,
siendo los maximos 6rganos responsables en
asuntos de sostenibilidad.

Con el objetivo de reforzar nuestro compro-
miso con el entorno hemos creado un Comité
de Biodiversidad. El Comité esta liderado
por el director general corporativo y partici-
pan a su vez, expertos ambientales de todas
las areas de la compania. La Direccion de
Calidad, Medio Ambiente y Energia es la res-
ponsable de velar por el cumplimiento de los
compromisos ambientales adquiridos por
Sacyr, garantizando la calidad de sus proyec-
tos, evitando o minimizando los impactos po-
tenciales de sus actividades sobre el medio
ambiente y anticipando riesgos futuros.

Con este Comité, reforzamos las actuacio-
nes sobre capital natural del Plan Sacyr
Sostenible 2021-2025, creamos un vinculo y
potenciamos la comunicacién bidireccional
entre proyectos y la Alta Direccién.

Dentro de este Comité, se ha elaborado y pu-
blicado nuestra primera Memoria de Capital
Natural, con el objetivo de reflejar nuestra
evolucion en este ambito. En este documento

Enlaces de interés

© Imagen 3. Memoria capital natural

hemos querido plasmar todo el compromiso,
esfuerzo, constancia y saber hacer, por pro-
teger los espacios y asegurar que nuestra ac-
tividad se desarrolla en armonia con la natu-
raleza, respetando el valor y la belleza de los
ecosistemas. (Imagen 3)

En resumen, hablar de capital natural significa
entender que nuestros modelos econémi-
cos se sustentan en nuestros recursos na-
turales y que somos capaces de reconocer
la importancia que éstos tienen en nuestro
bienestar. Q

e Marco Global de Biodiversidad de Kunming-Montreal: https.//www.cbd.
int/doc/c/e6d3/cd1d/daf663719a03902a9b116¢c34/cop-15-1-25-en. pdf

* Taskforce for Nature Related Financial Disclosure (TNFD): https.//tnfd.global/

e Science Based Targets Network (SBTN): https.//sciencebasedtargetsnet-
work.org/

* Reglamento de deforestacion importada: https://www.boe.es/buscar/
doc.php?id=DOUE-L-2023-80809

e Corporate Sustainability Reporting Directive (CSRD): https://finance.
ec.europa.eu/capital-markets-union-and-financial-markets/company-re-
porting-and-auditing/company-reporting/corporate-sustainability-repor-
ting_enttlegislation
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e | ey de restauracion de la naturaleza: https://www.europarl.europa.eu/
news/es/press-room/20240223IPR18078/nueva-ley-para-restaurar-el-
20-del-suelo-y-el-mar-de-la-uerestoration-law_en

e Global Reporting Standards (GRI): https://www.globalreporting.org/
search/?query=GRI+101

e Common International Classification of Ecosystem Services (CICES):
https.//cices.eu/

e Memoria Capital Natural 2021-2023 Sacyr: https.//www.sacyr.com/
documents/d/sacyr-corp/sacyr_memoriacapitalnatural_2023

e Informe Integrado 2023 de Sacyr: https://www.sacyr.com/documents/d/
sacyr-corp/sacyr_2023_informe_de_sostenibilidad
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MARIA
GONZALEZ CANO

Staff Direccién Comercial
Canal de Isabel 11

@ https://www.linkedin.com/in/
mar%C3%ADa-gonz%C3%A1lez-
cano-15b56b21/
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En Canal aplicamos tecnologias cogniti-
vas para clasificar y analizar los comenta-
rios escritos que recibimos de nuestros
clientes. Para ello se ha consolidado el
uso de la herramienta Text Analytics, apli-
cada al resultado de las encuestas que
realizamos en cada interacciéon con un
cliente, lo que ha supuesto un salto cuali-
tativo en la interpretacion de la voz del
cliente cuando su opinion llega en forma
de texto abierto.

Mediante un analisis previo de todos los
comentarios recibidos y menciones con-
tenidas en ellos, la elaboracién de un dic-
cionario de topicos y la definicién de unas

reglas de negocio personalizadas para
nuestras interacciones, hemos automati-
zado la categorizacion de cada mencion y
la asignaciéon de un sentimiento a cada
una de ellas. Logramos asi extraer el maxi-
mo valor de las respuestas de nuestros
clientes a preguntas abiertas, tanto en lo
referente a las tematicas y su volumen,
como al sentimiento que expresan, a tra-
vés de la aplicacion de tecnologias aso-
ciadas al procesamiento del lenguaje na-
tural y a la inteligencia artificial. Esto
facilita una clasificacion mas robusta y co-
herente de los comentarios recibidos y
por tanto un andlisis y accionamiento de
estos mas ajustado.
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Empezamos recordando algunas de las
principales caracteristicas de la forma de
medir la Experiencia de Cliente en Canal a
través de su sistema de Voz del Cliente, del
que en este documento aplica destacar que
se trata de un modelo:

> Integral, auténomo y flexible, que
activa un seguimiento continuado de las
percep-ciones, necesidades y expectati-
vas de los clientes.

> Capaz de captar e integrar en
tiempo real la voz del cliente de
forma estructurada y no, solicitada y no
y a través de cualquier canal.

2 Solvente para llevar a cabo la gestion
integral de la insatisfaccion bajo el
objetivo de accionar y operativizar el
feedback del cliente.

2 Que integra un motor de inteligencia
artificial aplicada a la informacion
que llega en abierto (comentarios de
los clientes o verbatim) que tiene como
objetivo estructu-rar y categorizar esta
informacion, ademas de asignarle un
sentimiento.

En este documento haremos hincapié en la
Ultima caracteristica del modelo, explicando
como el foco principal del anélisis esta en
pasar de los datos a las palabras.

El verbatim

Llamamos verbatim a la reproduccion exac-
ta de una oracion, frase, cita u otra secuen-
cia de texto desde una fuente a otra. Prac-
ticamente todas las encuestas contienen,
habitualmen-te al final de esta, una pregun-
ta como la siguiente: “¢En qué podemos
mejorar?” Se trata de una pregunta de
respuesta abierta, a la que el cliente puede
contestar lo que le parez-ca. Habitualmen-
te expresan con palabras la satisfaccion
0 descontento que han ido refle-jando al
contestar las preguntas anteriores de la en-
cuesta, haciendo hincapié en aquello que
mas les ha impactado, en aquellos asun-
tos que perciben que siguen sin resolverse
y, en muchos casos, detallando exhausti-
vamente distintos aspectos de la gestion
de Canal, lo que nos arroja informacion de
gran utilidad.
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@ Figura 1: Muestra de comentarios recibidos por parte de los clientes de Canal de
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A la fecha de este documento, de los
clientes que contestan una encuesta,
casi la mitad de ellos contestan a la pre-
gunta final anadiendo sus comentarios o
verbatim. (Figura 1)

Acerca del text analytics

El Text Analytics es la herramienta de mi-
neria de textos que, combinando un con-
junto de técnicas lingUisticas, estadisticas
y de aprendizaje automatico, es capaz de
procesar grandes volumenes de texto no
estructurado, para obtener informacién y
patrones. Asi en Canal podemos procesar
y categorizar en tiempo real los mas de 50
verbatim que recibimos al dia en base a los
parametros o reglas de negocio que mejor
se adaptan a la naturaleza de las interaccio-
nes con nuestros clientes.

Las principales funcionalidades de la herra-
mienta Text Analytics son:

> Reconocimiento y clasificacién
de categorias tematicas
(principales temas sobre los
que hablen los clientes). Asi
mismo, esta preparado para
identificar tenden-cias/temas

Technj

de reconocer los principales
temas sobre los que hablan los
clientes de forma independiente al
modelo de categorizacion defini-do, de-
tectando nuevas tendencias o patrones. »
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@ Figura 2: Analisis de las menciones

El andlists de textos descompone les comentarios en frases.

Mencidn 2

4

Mencion 1
]

| {
La resolucién ha sido super puntual, ¢l operario fue
amable y se mostré atento en todo momento.

Mencién 3
O Figura 3: Diccionario de tépicos
= Mencisa general »  Conformided
Frata recibida S sugerenciis *  Explicacién
+  Profeslonalidac * Mecepcidn
N Cargos
= Resolucén procedimientas
Tiempes gestion + Meputacidn
2 +  Hicacla + Monopalio 10 i
OPERATIVA =  Complejidadfdmplicidad = Innoveckdnfimmstigacidn cosROS ¥ -
PAOCESOS +  Coardinacidn +  Madioambients/uostant rhizyifie . ifieaci
» Flesibdidadfglides procesn bilidad - [h‘nj!lll hone s
- Probfema no reseeita . Precho agua . Anticipo consurmo
= Etfuerso contacta - Calidad agua
7 = Lecturs contados
- Conal telefinico 2. Claridacl/calided ok 11 = Suministro
sl wmriolll - isosfcomunicaconcs ([N | oo
+  Canol presencial *  Obrentidn respussta ittt PR R Ty S—
e——— oy etz
= Contrelay
a =
= Aibistiass = esolucidn 12 acewmetidasfalicgs
CONTRATACION . ! = Acclones cliente
. ﬁiLTﬂffi?.M {legales OMIC) CATEGORIAS =+ Expériancla geners]
! + Conformidad sesalucidn GENERALES

= Falta resoluckin

@ Figura 4: Programacién de reglas lingiiisticas
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@ Figura 5: Asignacién de Topic

El sentimiento identifica céma se sienten los clientes respacto a los topics identificados.
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.
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» > Actualizacion periddica y aprendizaje,
tanto de forma auténoma como dirigida
(refi-namiento del modelo) en aras de
enriquecer el analisis de la informacion.

2 Indicador de sentimiento: es capaz de
asignar diferentes sentimientos, depen-
diendo de las menciones, en cada ver-
batim, asi como afinar cada categoria
temati-ca detectada dentro del mismo.

> Correlacién con indicadores principa-
les: las categorias tematicas del modelo
termi-nan correlando con los principales
indicadores (SAT, NPS e IMG). Ademas,
busca analizar el impacto en los mis-
mos.

El método

El modelo de Text Analytics implementa-
do en Canal sigue los siguientes pasos, de
forma automatizada:

1. El sistema analiza cada verbatim
sintacticamente y descompone la
cadena de texto en diferentes mencio-
nes a analizar. (Figura 2)

2. Se ha desarrollado un diccionario de
topicos propios de Canal. Este diccio-
nario se ha construido en base a las
principales transacciones que realizan
los usuarios con Canal y el contenido
de los verbatims que recibimos, de tal
forma que cada topic se ha relacionado
con palabras o0 conjuntos de palabras
concretas que solemos encontrar en
los comentarios de los clienets, estable-
ciendo diferentes reglas lingUisticas para
cada topic (Figura 3).

3. Para cada una de las menciones el sis-
tema rastrea si estas cumplen alguna
de las reglas linglisticas establecidas
previamente en el diccionario de tépicos
(Figura 4).

Estas reglas pueden ser descripciones,
palabras o conjunto de palabras, sin6-
nimos, etc.

4. En el caso de que el sistema encuentre
alguna coincidencia con el diccionario
de topicos le asigna un determinado to-
pic. (Figura 5)
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Ademas, en base a las capacidades de
machine learning del sistema, se iden-
tifican dinamicamente puntos ciegos
que ofrecen una nueva categorizacion
de los datos en temas no cubiertos por
topics (refinamiento del modelo).

5. Una vez que la mencion se ha catego-
rizado en un topic 0 en un nuevo tema
actia el algoritmo de sentimiento del
sistema que determina el tono de la
mencion y le asigna un sentimiento (Fi-
qura6y 7).

En base a esta categorizacion y/o senti-
miento asignado se pueden establecer re-
glas que desencadenan flujos de trabajo
para gestionar la insatisfaccion.

Asi, para el conjunto de interacciones que
estamos midiendo, obtenemos en tiempo
real una clasificacion de los principales
asuntos que importan a nuestros clientes
y el nivel de sentimiento asociado a cada
uno de ellos:

Midiendo el sentimiento

Un breve recuerdo de como se calcula una
de las métricas mas extendidas en la me-
dicién de la Experiencia del Cliente: el NPS
(Net Promoter Score) o indice de recomen-
dacion. An-te la pregunta: “; Recomenda-
ria este producto/servicio a un familiar o
amigo?” el cliente contesta en una escala
0-10. Bien, el calculo toma el porcentaje
de clientes que han con-testado entre O y
6 (detractores) y lo detrae del porcentaje
de clientes que lo han hecho con 9 y 10
(oromotores), obviando las valoraciones
que se consideran neutrales (7-8). Asi, se
obtiene un indicador que puede oscilar en-
tre -100 y +100, que se ha convertido en la
métrica mas estandarizada por su facilidad
de comparacion y también en una de las
mas extendidas, pues un cliente que reco-
mienda es un cliente satisfecho que, ade-
mas de repe-tir, extiende esta repeticion a
otros.(Figura 8).

Bien pues, siguiendo este mismo razona-
miento, y tomando como base los verba-
tim o comentarios de nuestros clientes ya
tratados por el Text Analytics, en Canal
hemos desarrollado el indicador de Sen-

timiento, que se calcula detrayendo el y

@ Figura 6: Asignacion de Sentimiento
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@ Figura 7: Proceso de Text Analytics en Canal
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@ Figura 8: Calculo del NPS (Net Promoter Score o indice de Recomendacion)
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@ Figura 9: Calculo del Indicador de Sentimiento

Sentimiento Global = % comentarios - % comentarios

S

@ Figura 10: Comparacion entre la evolucién del NPS y el indicador de Sentimiento
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Ni lo malo es tan malo, ni lo bueno es tan
bueno: un cliente puede habernos otorgado
una valoracion de 9y, sin embargo, mostrar
disconformidad con algin aspecto de
nuestra g estion al expresar su opinion con
palabras. Las valoraciones numéricas de
nuestros clientes podrian ser frgilesy la
verdadera mejora estd en escuchar, entender
y accionar sus palabras
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»porcentaje de los comentarios negativos

del porcentaje de positivos, obviando los
neutros, al igual que en el calculo del NPS.
(Figura 9)

Cuando los numeros se
enfrentan a las palabras

Uno de los objetivos de este enfoque es
comprobar la correlacion entre el sentimien-
to expresado por los clientes y sus valora-
ciones numéricas. Los clientes responden a
una breve encuesta tras haber interactuado
con Canal: puede haber tenido lugar una re-
clamacion, un proceso de contratacion, una
actuacion en su instalacion, una incidencia
0 una transaccion en medios digitales, por
ejemplo. El tono y volumen de los mensa-
jes varia en funcion de tales escenarios v,
sin embargo, todos siguen una tendencia
similar: hemos comparado los sentimientos
expresados en cada interaccion con los ni-
veles de recomendacion (NPS) que otorgan
esos mismos clientes de forma cuantitativa.
Y es entonces cuando observamos algunas
divergencias en las curvas, como se obser-
va, por ejemplo, en el entorno de Reclama-
ciones en el que, a partir de valoraciones
de 5-6, el nivel de sentimiento crece por
debajo del NPS:(Figura 10).

Conclusion

La conclusién que se obtiene es que ni lo
malo es tan malo, ni lo bueno es tan bue-
no: un cliente puede habernos otorgado una
valoracion de 9y, sin embargo, mostrar dis-
conformidad con algun aspecto de nuestra
gestion al expresar su opinion con palabras.
Las valoraciones numéricas de nuestros
clientes podrian ser fragiles y la verdade-
ra mejora esta en escuchar, entender y
accionar sus palabras.Q
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Excelencia
Operacional:

El Camino hacia la Eficiencia

ESPERANZA
RUIZ SANCHEZ

Desarrollo de
negocio & Controller

Ingade

@ https://www.linkedin.
com/in/esperanza-ruiz-
s%C3%A1nchez-71203a79/
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En un mundo empresarial cada vez mas
competitivo y dinamico, la busqueda de la
excelencia operacional se ha convertido
en una prioridad para nuestra compaihia
con la que buscamos destacar en nuestra
industria y mantenernos en continua in-
novacion en el mercado. La excelencia
operacional, desde nuestro punto de vis-
ta, va mas alla de la eficiencia en los pro-
cesos. Se trata de una parte integral del fit
cultural de nuestra organizacion e implica
un compromiso constante con la mejora
continua, y la satisfaccion de la clientela.

Los principios y procesos organizacionales,
eficientes y efectivos, son fundamentales
para construir y mantener una cultura corpo-
rativa solida en nuestra compafia. La aten-
cion a la calidad, la eficiencia y la mejora con-
tinua en todos los aspectos de la empresa,
fortalecen la cohesion y el compromiso de

las personas trabajadoras con la cultura y los
valores que predicamos.

Para ello, tenemos claros procesos marca-
dos donde toda la organizacion cumple con
parte de su responsabilidad, para asegurar
nuestro éxito en ellos. Comenzamos orde-
nando procesos de reclutamiento y capaci-
tacion, desarrollando a todas nuestras per-
sonas asociadas 'y creandole  un
acompafnamiento lo mas efectivo posible
desde el inicio.

Analizamos las cuentas, trimestral y men-
sualmente, tanto general como por departa-
mentos, para anticiparnos a posibles situa-
ciones contando con personas lideres de
equipo cualificadas para ello.

Individualmente, evaluamos el desempeno
de cada una de nuestras personas
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empleadas para asegurarnos de su desarro-
llo, habilidades y cualquier area de mejora
que puedan tener.

Intentamos que todas las personas respon-
sables conozcan de primera mano el dia a
dia y los problemas o facilidades que tienen
tanto sus equipos COMO SUS Procesos.

Ponemos énfasis en hacer que todas las
personas trabajadoras se sientan feliz dentro
de la compafia promoviendo dinamicas vy
convivencias. Siguiendo el proceso cultural,
entendemos que la mayor retencion del ta-
lento se basa en escucharles, aportarles so-
luciones y mejorarles su satisfaccion, sea
cual sea, siempre que esté a nuestro alcance
dentro de la empresa, asi como tener abierta
la posibilidad de promociones internas.

Para finalizar, enfocamos todas las auditorias
de workflow internas hacia la mejora de los
servicios que nos demandan nuestras em-
presas-cliente, utilizando como herramienta
principal los indicadores de NPS.

Nuestra Tendencia en
Excelencia Operacional:

1. Digitalizacion y Automatizaciéon: La
adopcion de tecnologias como la inteli-
gencia artificial, la robdtica y el internet de
las cosas (IoT) permite automatizar proce-
s0s, mejorar la precision y la eficiencia, y
reducir los errores humanos.

2. Enfoque en la Experiencia de la Clien-
tela: Las organizaciones estamos recono-
ciendo la importancia de centrarnos en las
necesidades y expectativas de la clientela
para ofrecer productos y servicios de alta
calidad y crear relaciones duraderas.

3. Agilidad Organizacional: La capacidad
de adaptarse rapidamente a los cambios
del mercado y responder agilmente a las
necesidades de la clientela, se ha conver-
tido en una caracteristica esencial para
nuestra compania y personas asociadas.

¢Qué papel tienen la tecnc_)logl'a
y nuestras personas asociadas
en la Excelencia Operacional?

> Tecnologia: La tecnologia actla como
un habilitador clave para la excelencia

En resumen, la excelencia operacional

no es un destino final, sino un viaje

continuo hacia la mejora constante y

la satisfaccion de las empresa-cliente

operacional al proporcionar herramientas
para la recopilacion y andlisis de datos, la
automatizacion de procesos y la mejora
de la colaboracion y la comunicacion den-
tro de la organizacion.

> Personas asociadas: El compromiso y
la capacitacion del personal son funda-
mentales para nuestro éxito. Las personas
empleadas deben estar motivadas y ca-
pacitadas para adoptar nuevas practicas
y tecnologias, y participar activamente en
la mejora continua de los procesos. Con-
tar con el desarrollo de la primera linea
de producciéon es esencial para nuestro
desarrollo.

En resumen, la excelencia operacional no es
un destino final, sino un viaje continuo hacia
la mejora constante y la satisfaccion de las
empresa- cliente. Al adoptar las estrategias
adecuadas, estar al tanto de las tendencias
emergentes y aprovechar tanto la tecnologia
como el talento humano, las organizaciones
pueden posicionarse para alcanzar niveles
mas altos de eficiencia, calidad y competitivi-
dad en el mercado. Q
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«Para quedarte donde estas tienes que correr lo mas rapido
qgue puedas. Si quieres ir a otro sitio, deberas correr,
por lo menos, dos veces mas rapido»

La Reina Roja, A través del espejo y lo que Alicia encontro alli (Lewis Carrol).

JONATHAN
TORRES GUERRERO

Director
Intellica

@ https://www.linkedin.com/in/
jonathantorresguerrero/
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En un mundo donde los ciclos son mas
cortos y los desafios globales son cada
vez mas disruptivos, las empresas en-
frentan el reto de adaptarse con agilidad,
manteniendo un alto nivel de servicio de
manera predecible, atrayendo talento,
cumpliendo con requisitos normativos
complejos y satisfaciendo a los accionis-
tas. La excelencia operacional, un con-
cepto arraigado en la gestion de calidad y
la mejora continua de los procesos, se
fundamenta en enfoques como Lean
Manufacturing, Total Quality Management
(TQM) y Six Sigma, que buscan maximi-
zar la eficiencia, minimizar los

desperdicios y optimizar la calidad en to-
das las areas de una organizacién. Un es-
tudio publicado en Harvard Business
Review muestra que las empresas com-
prometidas con la excelencia operacional
son mas rentables, productivas y crecen
mas rapido a lo largo del tiempo.

En la era digital, la excelencia operacional ad-
quiere una nueva dimension, impulsada por
la rapida evolucion de las tecnologias digita-
les y la transformacion digital de las empre-
sas. Este cambio de paradigma exige una
revision y adaptacion de los enfoques tradi-
cionales de gestion de calidad, integrando
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herramientas y tecnologias digitales para me-
jorar aun mas la eficiencia y la competitividad.

¢Como impactan las
tecnologias disruptivas y
herramientas innovadoras en
la Excelencia Operacional?

Las nuevas tecnologias han surgido para au-
mentar nuestra eficiencia, y su confluencia
con la excelencia operacional permite incor-
porar herramientas potentes que elevan el
desempefo, mejoran la priorizacion, la planifi-
cacion y la evaluacion del desempefo, ofre-
ciendo informacion predictiva para orientar y
promover los esfuerzos de mejora futuros. En
definitiva, estas tecnologias estan transfor-
mando la cultura y la l6gica de los negocios.

En el ambito de la excelencia operacional, re-
sulta determinante seleccionar y priorizar los
problemas que deben ser abordados y la for-
ma en la que pueden ser resueltos. En este
sentido, el tiempo es la clave, porque los es-
cenarios y sus variables pueden cambiar en
un instante y es importante que los procesos
operativos puedan adaptarse rapidamente.
En la era digital, el dato es el elemento
critico.

Gracias a la combinacion de tecnologias con
herramientas de CPl (Continuous Process
Improvement), hoy es posible la automatiza-
cion adaptativa de procesos mediante el uso
de softwares y sistemas automatizados como
RPA y BPM que permiten que tareas repetiti-
vas y manuales puedan ser realizadas de ma-
nera mas eficiente, liberando tiempo y recur-
S0s para actividades de mayor valor.

El crecimiento exponencial de la informacion y
los datos generados por las operaciones en-
cuentra en tecnologias como el Big Data y la
mineria de datos un medio para identificar pa-
trones, tendencias y oportunidades de mejora
en los zprocesos. Esto permite realizar anali-
sis predictivos que brindan una vision mas
precisa para la toma de decisiones y la optimi-
zacion de los procesos.

Resulta destacable el uso de tecnologia como
los gemelos digitales (Digital Twins) que son
hoy empleados para modelizar plantas de
produccion y cadenas de suministros de dis-
tintos sectores, 10 que permite crear modelos
de simulacion virtual para ser mas flexibles y

La inteligencia artificial y el machine learning

estdn permitiendo a las mdquinas identificar

patrones y realizar andlisis predictivos,

lo que conduce a una toma de decisiones mds

agiles ante las posibles circunstancias cam-
biantes, al mismo tiempo en el que se optimi-
zan las inversiones.

Mediante el uso de inteligencia artificial y ana-
lisis avanzados, los gemelos digitales pueden
simular el rendimiento de la cadena de sumi-
nistro, incluyendo la complejidad provocada
por desabastecimientos o excesos de existen-
cias.Asi mismo, los sistemas de gestion de la
cadena de suministro estan permitiendo mejo-
rar de manera sustancial la planificacion, coor-
dinacion y ejecucion de todas las actividades
relacionadas con la adquisicion, produccion,
almacenamiento vy distribucion de productos
de manera transparente y confiable.

La inteligencia artificial y el machine learning
estan permitiendo a las maquinas identificar
patrones y realizar andlisis predictivos, 1o que
conduce a una toma de decisiones mas infor-
mada y precisa. Es decir, la capacidad de
aprendizaje y de toma de decisiones basadas
en la recopilacion, analisis y procesamiento de
datos, permite optimizar la planificacion, pre-
decir y prevenir fallos en los equipos, mejorar
la calidad de los productos y optimizar la ges-
tiobn de inventarios.

Cultura Organizacional
y Liderazgo

Mas que tecnologia, es la cultura lo que marca
la diferencia. La combinacion de tecnologias y
herramientas propias de la excelencia opera-
cional estan siendo tremendamente beneficio-
sas para superar los limites, llevando la efi-
ciencia a un nuevo nivel. Sin embargo, es
importante recordar que estos procesos re-
presentan, finalmente, un cambio cultural y or-
ganizacional que debe gestionarse de forma
asertiva, apoyandose en el talento y capacida-
des de los equipos.
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Las empresas comprometidas con la excelencia

operacional son mds

rentables, mas productivas

y crecen mds rdpido en el tiempo

» El

liderazgo real, ejemplar e implicado es clave

para inspirar e influir positivamente en los equi-
pos, demostrando con su propio comporta-
miento que aceptan y estan comprometidos con
el cambio. La direccion debe entender que para
que un marco de excelencia operacional real-
mente funcione, la organizacion debe alinear su
proposito con herramientas, comportamientos y
tecnologias que se soporten de manera consis-
tente para materializar los cambios.

Estrategias de Gestion

y
>

>
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Optimizacion
Empezar por la cultura:

LLa Excelencia Operacional es un sistema de
pensamiento que se ayuda con herramientas
y tecnologia. No es un sistema de herramien-
tas per sé que cambiara la gestion en opera-
ciones. Incorporar en la cultura de la empre-
sa la mejora continua y practicarla, ademas
de traccionar la innovacion, suele mejorar la
disposicion de los equipos para abordar pe-
quenos cambios de manera recurrente.

Este es un hecho basico y si no se entiende
de esta manera, se limita automaticamente
el alcance del sistema de pensamiento, el
desempeno sera consistentemente mas bajo
de lo esperado y el tiempo lo demostrara en
los resultados financieros vy la frustracion en
los equipos lo confirmara.

Una vez abonado el terreno, tomar en
cuenta los aspectos técnicos:

Identificar las areas de mayor impacto y enfo-
car los recursos en iniciativas que generen el
maximo valor para la organizacion y sus clien-
tes. Resulta clave unificar todos los sistemas,
las politicas, las reglas de negocio y los pro-
cesos. Esto permite ampliar las operaciones y
soluciones tecnoldgicas para que vayan a la
par de la trayectoria futura de la empresa.

Comenzar con la propia experiencia de los
equipos, porque al ocuparse de las

operaciones internas sin perder de vista
como estas pueden mejorar la experiencia
de los clientes. Esto es posible a través de
la creacion de flujos de trabajo digitales y la
reduccion del numero de tareas manuales.
Es importante habilitar la asignacion auto-
matica de tareas e implementar estructu-
ras de creacion de informes para garanti-
zar que se han tomado medidas.

Vigilar los datos es fundamental. Si la em-
presa dispone de datos suficientes en can-
tidad y calidad, sera mas facil la adopcion
de nuevas tecnologias que analicen y mo-
delen escenarios a partir de ellos para rea-
lizar simulaciones que permitan medir, de
manera controlada, los cambios y el im-
pacto que estos tienen en los procesos de
negocio.

Priorizar la eliminacion de duplicidades vy
desperdicios (inventario, transporte, movi-
mientos, tiempos de espera, sobre proce-
samiento, sobreproduccién y defectos) y
empezaran a notarse los cambios en la
cuenta de resultados.

> No hay atajos y no vale copiar modelos:

Copiar y pegar no es un buen enfoque. Se
puede tener inspiraciéon en modelos de re-
ferencia, pero es necesario identificar el
proposito de la organizacion para disefiar
el modelo y asegurarse de que se cubren
las necesidades reales de la empresa.
Implementar herramientas y tecnologias
sin un proposito especifico que sea impor-
tante y valorado por todas las partes invo-
lucradas solo puede conducir a la perver-
sion de los modelos de trabajo y la
frustracion.

En resumen, la busqueda de la excelencia
operacional en la era digital es un viaje conti-
nuo que requiere un enfoque integrado y mul-
tidimensional. Las organizaciones deben es-
tar dispuestas a innovar y evolucionar
continuamente para mantenerse competiti-
vas en un entorno digitalmente transformado,
desde la adopcion de tecnologias disruptivas
hasta la transformacion cultural y organiza-
cional. Los que aborden este desafio con de-
terminacion y vision seran los lideres del ma-
flana, marcando el camino hacia un futuro de
excelencia operacional y éxito empresarial
sostenible. Q
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Excelencia
operacional
en practica

Como puede beneficiarse la organizacion
de la mejora con metodologia lean

A pesar de los grandes éxitos en algunas
organizaciones y la popularidad generali-
zada de Lean como estrategia empresa-
rial, su tasa de fracasos ha sido tan alta
como el 90% de los casos investigados ya
que la comprension deficiente del contex-
to organizativo es un factor que contribuye
a una implementacion Lean insostenible.

Aunque siempre se asegura que las herra-
mientas puedan ser aplicadas de forma in-
discriminada no tenemos muy claro que
sea lo mas adecuado. Por lo tanto, las he-
rramientas pueden ser apropiadas o no
en funcion de la situacion y de los con-
textos organizacionales.

Como resultado, los diferentes contextos
organizacionales pueden necesitar dife-
rentes herramientas lean, que, combina-
dos con factores criticos de éxito especifi-
cos nos puede requerir otras aplicaciones
también particulares como el apoyo en
formacion y entrenamiento, o en facilitar la

toma de decisiones, lo que permitira una
resolucién de problemas rapida y en con-
secuencia procesos robustos y eficientes.

¢Por qué fallan tantos
programas de mejora?

Habitualmente, los resultados son tan esca-
SOS que, Poco a poco, se produce una re-
duccion del apoyo por parte de la Direccion y
decae la moral y la participacion de los em-
pleados: el programa se convierte entonces
en un tramite al que se dedica el menor nu-
mero de tiempo y de esfuerzo.

La oportunidad de mejorar la organizacion y
de obtener beneficios desaparece.

La unica alternativa es buscar un enfoque
diferente, lanzar un nuevo programa y vol-
ver a intentarlo. En muchas organizaciones
se desarrollaron ya por los Circulos de
Calidad, la Mejora Continua, La Calidad
Total, los GAP, etc.
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JUAN
TORRUBIANO
GALANTE

Socio Director

Torrubianoy Asociados

@ nhttps://www.linkedin.com/
in/juantorrubiano/
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Para que

la mejora
funcione, es
necesario tomar
un modelo
operativo a corto
plazo y aplicable
en el dia a dia,
Cen el trabajo de
cada una de

las personas de

la organizacion
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» El tltimo programa, la Organizacion Agil (Lean

Organisation), corre un riesgo todavia mayor
de fracasar, ya que la mayor parte de las em-
presas la entienden como un cambio de la
organizacion y una reduccion de los niveles
jerarquicos a través de la implantacion de las
Unidades de Proceso - también llamadas
Mini companias. Esto no es mas que el resul-
tado final, y solo se alcanza después de un
proceso de cambio.

El proceso debe comenzar con un compro-
miso firme de la direccion para apoyar el
cambio organizativo sin fisuras, hasta el
punto de no reducir un solo puesto de tra-
bajo debido a la implantacién de la
Organizacién Agil. ;Como rentabilizar en-
tonces la mejora? Es necesario recordar que
estamos en un proceso de cambio a medio y
largo plazo, aunque tenga resultados a corto,
por lo que las mejoras deben venir de realizar
dentro de la empresa trabajos que se sub-
contratan en la actualidad, de la reduccion
natural de las personas, de la mejora del ser-
vicio a los clientes, y, sobre todo, de la dedi-
cacion de las mejores personas a trabajar en
la mejora de la organizacion.

El segundo paso es tomar un modelo organi-
zativo y aplicarlo a la organizacion. En la ma-
yor parte de los casos, las organizaciones to-
man modelos sélo aplicables a largo plazo
como por ejemplo puede ser el modelo de la
EFQM. Para que la mejora funcione, es ne-
cesario tomar un modelo operativo a corto
plazo y aplicable en el dia a dia, en el tra-
bajo de cada una de las personas de la
organizacion.

Este modelo debe recoger los principios de:

> Estandarizacién del trabajo de cada per-
sona de la organizacion.

2 Trabajo de acuerdo con una cadencia defi-
nida de trabajo.

> Sincronizar el trabajo con la demandayy las
necesidades de los clientes.

En realidad, se trata de conseguir que la or-
ganizacion trabaje como una orquesta sinfo-
nica. Debemos estandarizar el trabajo defi-
niendo cada nota que debe ser tocada,
cuanto debe durar y quién debe hacerlo. Sin
embargo, esto no es suficiente; todos los

musicos deben realizar su trabajo de manera
armonica, siguiendo un ritmo. Es el director el
que marca este ritmo y define cuando debe
entrar cada instrumento. Por Ultimo, todos
ellos deben trabajar antes y después del con-
cierto para satisfacer a los clientes durante el
concierto. En este trabajo, un musico debe
repetir durante anos los mismos movimientos
para alcanzar la maestria y tocar las notas en
una orquesta siguiendo las instrucciones del
director y poniendo su creatividad al servicio
de un equipo para alcanzar un resultado
espectacular.

Sin embargo, en nuestras empresas tende-
mos a una baja estandarizacion que no cer-
cene la creatividad de las personas, no defini-
mos cadencias de trabajo que conviertan a
los empleados en robots, nos olvidamos de
quién es nuestro cliente... y envidiamos a los
virtuosos en una orquesta que podrian reali-
zar un trabajo repetitivo dirigido segundo a
segundo, décima a décima...

La clave esta en aplicar todas las siglas que
conocemos: TQM, JIT, TPM, etc., para alcan-
zar los anteriores principios, semana a sema-
na, dia a dia, obteniendo resultados continua-
mente...mejorando la productividad un 20%
en una semana, reduciendo el plazo de fabri-
cacion un 30% en pocos dias.

Para ello es necesario enfocar cada accion
de mejora con un plazo reducidisimo: UNA
SEMANA. Dar una prioridad absoluta a la me-
jora en la organizacion y a la puesta en mar-
cha de acciones, pasando de la tormenta de
ideas a la tormenta de acciones. Pero, sobre
todo, debemos ser conscientes de que es
mejor obtener un 50% de la mejora hoy que
un 90% manana; como dice el refran: “El ma-
Aana es amigo del nunca”.

Estas acciones de mejora rapidas y coordina-
das son la base del camino para alcanzar la
Organizacion Agil; permiten obtener los resul-
tados que dia a dia nos ayudan a no perder €l
rumbo ni la vision de la importancia de la ta-
rea que tenemos entre manos; aseguran el
compromiso de la Direccion, ya que ve resul-
tados inmediatamente, y la participacion de
los empleados. El siguiente paso es empezar
a trabajar en la nueva forma de organizar los
procesos, pero esto sélo debe ocurrir nor-
malmente después de unos meses de trabajo
constante.
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Si lo desarrollamos de esta manera, esta-
MOSs en el camino para conseguir situar-
Nnos en una posicion ventajosa sobre
nuestros competidores y alcanzar el lide-
razgo del mercado.

Hay muchas razones que se citan para
este fracaso que se centra en la no soste-
nibilidad del sistema implantado. Por
ejemplo, la falta de gestion de conoci-
miento  sobre la metodologia, la
Resistencia al cambio o la percepcion es
que Lean es una tactica de gestion para
reducir costos y aumentar la carga de
trabajo.

Esta percepcion en el empleado y sindi-
catos son foco de resistencia para cam-
biar y provocan rechazo a procesos de
transformacion Lean. Ademas, la eleccion
de la practica de lean o la estrategia de
implementacion, como una decision uni-
lateral y de arriba abajo aplicada por la
Direccion puede ser el principio del fraca-
SO que junto con una inadecuada comu-
nicacion puede obstaculizar la implanta-
cion del programa Lean.

Las barreras mas frecuentemente men-
cionadas para la implementacion de Lean
en las organizaciones son la incredulidad
del personal de que Lean puede aplicarse
en un entorno propio ya que su origen ha
sido en la industria del automovil.

Esta creencia se acentla cuando la im-
plementacion es en sectores no industria-
les como servicios o0 sanidad, donde en
muchas ocasiones la implantacion Lean
en la atencion médica a menudo es apo-
yada por Consultores de la Industria, que
tienen un conocimiento limitado del con-
texto de la atencion médica, lo que gene-
ra reacciones negativas del personal.

El pensamiento Lean no debe confundir-
se con la reduccion de costes, ya que su
énfasis esta en la reduccion de despilfarro
0 eliminacion de gastos superfluos en los
procesos operativos. Lean tuvo éxito en
Toyota debido a una reduccion de los
despilfarros y el aumento de la eficiencia
operativa.

El respeto de la Organizacion hacia las
personas y la importancia de la dimension

El pensamiento Lean no debe confundirse con

la reduccion de costes, ya que su énfasis estd en

la reduccion de despilfarro o eliminacion de

gastos superfluos en los procesos operativos

humana en la implementacion y el mante-
nimiento de la estrategia Lean fue el punto
culminante de la iniciativa de la mejora de
Toyota.

El enfoque de pensamiento Lean ha gra-
vitado mas cerca del aspecto herramien-
tas que de un énfasis en los aspectos hu-
manos y organizativos tales como la
mejora continua, gestion del cambio, la
construccion de la cultura y el respeto a
las personas, sin embargo, en ello radica
el reto.

LLa verdadera ventaja radica en el respeto
de los empleados con un liderazgo ético,
la construccion de una cultura de bus-
queda de la perfeccion, asi como la cons-
truccion de relaciones entre clientes y
proveedores internos y externos. Estos
aspectos, seguidos de la aplicacion de
herramientas Lean correlaciona positiva-
mente las implantaciones Lean exitosas.

Sin embargo, los problemas de las perso-
nas son amplios y complicados, lo que
demanda un papel de liderazgo de vital
importancia. Sugerencias practicas inclu-
yen la participacion de un alto ejecutivo
responsable de la implementacion Lean,
apoyados y guiados por un facilitador
experimentado.
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Debido a la alta tasa de fracaso de Lean
en la fabricacion, investigadores y con-
sultores Lean estan cambiando cada vez
mas su enfoque a los aspectos huma-
nos, incluyendo el aprendizaje organiza-
cional, la construccion de la cultura y la
gestion del cambio de forma efectiva.

Implantacion en la practica

Al implementar la metodologia en otros
sectores no industriales y en especial en
Sanidad, debemos prestar atencion a la
asignacion de tiempo y recursos y la
creacion de estructuras de apoyo con
mayores responsabilidades y autoridad
para los empleados, comunicacion bidi-
reccional, trabajo en equipo, participa-
cion y formacion profesional para los em-
pleados y reuniones de mejora regulares
y frecuentes.

La implementacion de la metodologia
Lean implica que los empleados tengan
mayor responsabilidad para mejorar y
administrar las actividades diarias. Esta
es la principal aportacion en el proyecto
de despliegue en Sanidad.

Apuntemos también que la piedra angu-

lar de Lean: desarrollar cultura en la que
el personal esté capacitado motivado
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» para hacer mejoras. Por ejemplo, el per-

sonal sanitario debe centrarse no solo en
atender a los pacientes, sino también en
encontrar mejores formas de cuidarlos
mejor y para ello las actividades como el
desarrollo de una cultura y empodera-
miento de las personas para la mejora
continua deben priorizarse en la
implantacion.

El enfoque tradicional se modifica en sec-
tores altamente cualificados como en sa-
nidad, donde cada vez se esta introdu-
ciendo mas esta metodologia, los
profesionales de la salud, donde la auto-
nomia clinica y las habilidades profesio-
nales han sido los principios de la aten-
cién al paciente, ahora se complementan
con la mejora de los procesos y el trabajo
en equipo que han contribuido a aumen-
tar la identidad de la tarea para los
profesionales.

Las cinco claves de éxito
en la implantacion

1. Obtenga compromiso

Asegurar la aceptacion de todos los in-
teresados en la empresa permitira al
equipo a eliminar los obstaculos y de-
safios inevitables a lo largo de su viaje.
Aliente a su equipo de liderazgo para
participar en el proyecto, haciendo pre-
guntas y proporcionando comentarios.

Recomiendo comenzar la implemen-
tacion de Lean con una sola linea de
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produccion piloto. Pruebe a elegir
COMO comenzar con un area de pro-
duccioén determinada que produce y, si
puede ser de uno de los productos de
mayor volumen, mejor. De este modo
aseguramos que cualquier ganancia
incremental se multiplicara rapidamen-
te en sus efectos.

De igual importancia, si se da la situa-
cion, es conveniente elegir aquella en
la que el producto se encuentre en una
fase de crecimiento, por lo que podre-
mos mejorar la eficiencia mientras se
mantiene el numero de empleados
existentes.

La gerencia debe estar muy implica-
da detras de la necesidad de desarro-
llar nuevos enfoques. Como conse-
cuencia, el equipo de implementacion
estara facultado para realizar los cam-
bios necesarios con los recursos
necesarios.

El compromiso del equipo sera la
prioridad y debemos dar cobertura a
sus comentarios; estaran tomando de-
cisiones para mejorar su area de nego-
cio y hacer una contribucion significati-
va. Esto sera clave para el éxito del
piloto inicial.

. Piense lean

Haga de Lean un modo de vida, un en-
foque empresarial y una oportunidad
para mejorar la productividad en todos

La gerencia debe estar
muy implicada

detrds de la necesidad
de desarrollar

nuevos enfoques

sus procesos. Una idea bastante
aceptada sobre el Lean es la elimina-
cion de despilfarro, pero este va mu-
cho mas alla de eso.

Mejorar continuamente es el objeti-
vo: la mejora continua en términos de
tiempo de entrega, calidad, seguridad,
deleite del cliente, costo, moral y valor
general (para todos los involucrados,
no solo para el cliente).

La base sera siempre el trabajo es-
tandarizado y se soportara con agili-
dad (o Flexibilidad) a través de proce-
sos Just-in-Time y tendra un adecuado
control a través de Jidoka (“automati-
zacion con un toque humano”).

En términos ligeramente mas técnicos
los pasos serian los siguientes:

> Estructuraremos el control visual
simple del proceso, para detectar
problemas en forma temprana.

2 Incorporaremos gestion con interva-
los cortos (ciclo dia / ciclo semana)
para solucionar problemas
rapidamente.

> Realizaremos un andlisis de causa
raiz, para solucionar problemas de
forma permanente.

> Implementaremos procesos a prue-

ba de errores para evitar problemas
en primer lugar.

Sigue a la AEC en @o@o
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3. Identifique el trabajo estandariza-

do y conviértalo en la mejor
practica.

Conocer lo que su empresa conside-
ra “practica estandar” suele resultar
mas complicado de lo que, a priori,
puede parecer. Identifique cuéles son
sus practicas estandar y afinelas has-
ta llegar a la perfeccion.

Pasos para mejorar el
estandarizado

trabajo

1. Comenzamos con la identificacion
de nuestro trabajo estandarizado y
para ello hace falta observacion.
Tenemos que aprender a ver, por-
que no es evidente saber ver clara-
mente la diferencia entre el trabajo
de valor anadido y el trabajo de va-
lor no anadido.

2. Implantaremos mecanismos para
identificar rapidamente los despil-
farros, lo que hara posible elimi-
narlos e identificar mejores practi-
cas de trabajo.

3. Documentaremos la mejor prac-
tica y capacitaremos a todos los
operadores para que se conviertan
en la “Unica practica”.

4. Dividiremos las tareas del pro-
ceso en “elementos de trabajo”
(descripciones de muy bajo nivel
de cada actividad), cada una de las
cuales podria tomar solo unos se-
gundos. Y estandarizar cada acti-
vidad de trabajo y cerrando todos
los aspectos del proceso, eso alla-
nara el camino para mejorar en la
agilidad

4. Abrace la agilidad

Cambiar la mentalidad de su equipo
de trabajar un turno de ocho horas a
participar en 28,800 segundos de
tiempo de trabajo productivo es po-
tenciador, emocionante y ofrece re-
sultados reales.

Ahora hay que invertir tiempo y ener-
gla en la creacion de lineas de

Sabemos que nuestra madurez organizativa

nos dard otra vision de nuestro viaje

de mejora avanzada. Comprender

la oportunidad y brindar los beneficios

de Lean, también revela oportunidades

para mejorar continuamente

produccion flexibles, conectando
cada elemento del trabajo a sus he-
rramientas, componentes e instruc-
Eso permitira
ajustar nuestro proceso de produc-
cién a una frecuencia que a su vez
se ajustara a la demanda de los
clientes, incluso cuando la demanda

ciones detalladas.

varie de una semana a otra.

Uno de los cambios mas grandes,
desde la perspectiva de las personas
que trabajan en la linea, sera si se
consigue transformar los puestos
de trabajo incorporando beneficios
para la salud y el bienestar. Estos be-
neficios estaran asociados con la
ubicacion ergonémica de las herra-
mientas y los componentes, y el pro-
pio puesto de trabajo, que hara que
el entorno de trabajo Lean sea mu-
cho mas saludable, mas limpio vy

ordenado.

Otro aspecto de Agility sera el traba-
jo de reduccién del tiempo de pro-
ceso, principalmente mediante la
implementacion de SMED, para per-
mitir que gran parte del trabajo de
configuracion se realice mientras “la
linea” aun esta produciendo. Esto in-
crementara la flexibilidad porque sin
duda disminuye la tentacion de eje-
cutar procesos automatizados en

grandes lotes “econdmicos”.

5. Tome el control y mida.

Cuando se ha estandarizado el trabajo,

entonces el control se vuelve sencillo.
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En cualquier momento dado del dia
se podra determinar la proporcion
entre la cantidad de tiempo de traba-
jo realizados y el tiempo transcurrido
desde el comienzo del dia.

Junto con la productividad en térmi-
nos de OEE, la otra métrica clave
que mostraremos sera la calidad,
medida en términos de bueno a la
primera.

Se provocara una reduccion signifi-
cativa en el inventario de trabajo en
curso en la linea de produccion pilo-
to. En el pensamiento Lean, el inven-
tario no solo es un desperdicio, sino
que también oculta problemas. En
términos practicos, cuando las cosas
van mal, el equipo no tiene un stock
de producto en el puesto para conti-
nuar trabajando. Los problemas se
volveran disruptivos e intolerables,
por lo que habra que solucionarlos
rapidamente y eliminar los riesgos.

En conclusion, sabemos que nuestra
madurez organizativa nos dara otra
vision de nuestro viaje de mejora
avanzada. Comprender la oportuni-
dad y brindar los beneficios de Lean,
también revela oportunidades para
mejorar continuamente.

La complacencia es una condena
para una organizacion Lean, y una
vez iniciado el viaje es inevitable estar
identificando e implantando mejoras,
en definitiva, mejorando los resulta-
dos de su Organizacion. Q

135



Articulo | Fxcelencia operacional

hacia la comunicacion clara

ENRIQUE
MERONO SIERRA

Responsable global de Calidad y
Nuevas Iniciativas

(Direccion de Innovacion,
Sostenibilidad y Calidad, en
Area de Presidencia)

Iberdrola

@ nhttps://www.linkedin.com/
in/enrique-mero%C3%B10o-
sierra-74007b10b/
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La digitalizacion ha transformado
nuestra sociedad de manera profun-
da. A medida que avanzamos hacia
un mundo cada vez mas conectado,
la velocidad de la vida cotidiana se ha
acelerado. Recibimos una sobrecarga
de informacion vy, por tanto, los tiem-
pos de comunicacion son cada vez
mas cortos. Ahora mas que nunca, la
claridad en la comunicacién es esen-
cial para conseguir una experiencia
del cliente satisfactoria.

En este contexto, en lberdrola nos enfrenta-
mos al desafio de tener que realizar comuni-
caciones con unidades de medida o tecni-
cismos complejos, como por ejemplo, kWh
0 peaje de acceso. Para afrontar este reto,
hemos iniciado el proyecto “Comunicacion
Clara”, cuyo objetivo es mejorar la claridad
de nuestras comunicaciones con clientes,
empleados, proveedores, administraciones
y otros grupos de interés. Con este objetivo,

hemos creado una metodologia que recoge
y amplia las recomendaciones de la 1SO
24495-1:2023 Lenguaje Claro.

Desde sus origenes en Estados Unidos y
Suecia en la década de 1970, muchas ad-
ministraciones y empresas han editado
documentos en lenguaje claro. Pero en
Iberdrola vamos un paso mas alla. Hemos
generado una sistematica para incorporar
gradualmente la claridad en nuestras co-
municaciones como parte de nuestra iden-
tidad cultural. Y para garantizar el rigor en
la aplicacion de esta sistematica, hemos
documentado la metodologia Iberdrola de
Lenguaje Claro, hemos apoyado el desa-
rrollo del sello AENOR de Lenguaje Claro y
hemos sometido la metodologia y diversos
documentos al proceso de certificacion.
La obtencion del sello AENOR confirma
nuestro esfuerzo en aplicar las mejores
practicas del lenguaje claro y mejorar con-
tinuamente nuestras comunicaciones.

Sigue a la AEC en @o@o
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¢Qué es lenguaje claro?

La comunicacion en lenguaje claro da priori-
dad a los lectores. Segun la Federacion
Internacional de Lenguaje Claro, y la ISO
24495-1, una comunicacion esta escrita en
lenguaje claro cuando su redaccion, su es-
tructura y su disefno son tan sencillos que los
lectores a los que se dirige pueden encon-
trar lo que necesitan, entender lo que en-
cuentran y usar esa informacion

Abarca una variedad importante de tex-
tos (juridicos, administrativos, cientificos, in-
formativos...) y se adapta a los diferentes ca-
nales actuales (cartas, moviles,
ordenadores...).

Como hemos comentado, la historia del len-
guaje claro tuvo sus primeros hitos relevan-
tes en Suecia y Estados Unidos en la dé-
cada de 1970, impulsados por las
administraciones publicas. Luego se exten-
di6 su uso a otros paises angloparlantes, que
tienen una tradicion mas extensa en el uso
del denominado “Plain English”. El uso del
“Espafol Claro” se demord respecto al del
inglés, pero ya hay numerosas organizacio-
nes que estan usando esta forma de comu-
nicacion. La propia Real Academia Espafiola
de la Lengua respalda este estilo de
comunicacion.

El proceso hacia una estandarizacion global
tuvo un hito relevante en 2023 cuando la
Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) public la nueva norma
ISO 24495-1 Lenguaje Claro. Esta 12 parte
recoge los principios rectores y directrices
para elaborar documentos en lenguaje claro
y aplica a la mayoria de las lenguas escritas.
Lamentablemente, solo ofrece ejemplos en
inglés. ISO esta elaborando otras partes,
como la 228, que explicara céomo aplicar los
principios a documentos legales y otros do-
cumentos relacionados.

¢Por qué queremos en Iberdrola
sistematizar el uso del lenguaje
claro?

En Iberdrola somos conscientes de que el
sector energético puede resultar complejo
para muchas personas debido a la termino-
logia técnica y poco accesible que utiliza-
mos. Sabemos que términos como “kilovatio

Ahora mds que nunca, la claridad en la

comunicacion es esencial para conseguir una
experiencia del cliente satisfactoria

hora” o kWh, “comercializadora”, “distribui-
dora”, “contador inteligente” o “peaje de ac-
ceso” pueden ser de dificl comprension

para nuestros clientes.

Por otro lado, detectamos una oportunidad
de mejora en la percepcion de la claridad en
las comunicaciones del sector eléctrico por
parte del publico. En el ambito de nuestro
sistema de gestion de calidad global, hace-
mos seguimientos de estudios de encuestas
y analisis para conocer mejor el punto de vis-
ta de los clientes. En el servicio de electrici-
dad, por ejemplo, la falta de claridad es el
segundo motivo de insatisfaccion de los
hogares.

Esta apuesta de todo el Grupo por ser cada
vez mas cercano y transparente tiene como
objetivo principal mejorar la experiencia de
nuestros clientes, empleados y provee-
dores y garantizar que puedan entender fa-
cilmente la informacion que queremos co-
municar. A través de una relacion basada en
la transparencia y la claridad, nos asegura-
mos de que ellos se sientan capacitados y
bien informados en todo momento. ¢Quieres
saber como hacemos esto? »
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» ¢Como aplicamos el lenguaje
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claro a las comunicaciones de
Iberdrola?

En el Grupo lberdrola llevamos afos traba-
jando para mejorar la manera con la que nos
comunicamos. En el caso de lberdrola
Clientes Espana, adaptamos los disefos de
facturas y contratos para que sean mas vi-
suales y sencillos. Ademas, elaboramos una
Guia de Pautas de Lenguaje Claro como do-
cumento de orientacion a todos los departa-
mentos de la companfia. Algo similar hizo
i-DE, la distribuidora de eléctricidad del
Grupo Iberdrola, al elaborar su Guia de estilo
para la creacion de cartas, correos y SMS a
sus clientes. En Reino Unido, ScottishPower
elabord un documento del ambito juridico en
lenguaje claro: las condiciones generales
para clientes domésticos de gas vy
electricidad.

Pero es en 2022 cuando nace el Proyecto
Comunicacion Clara, con la ambicion de ex-
tender el uso del lenguaje claro a todos los
paises y organizaciones de la compania. El
objetivo va mas alla de editar una serie de
comunicaciones en lenguaje claro. El objetivo
es transformar la cultura de comunicacion en
todos los ambitos de la companfia. Y para
ello, hemos elaborado una sistematica co-
mun a todas las organizaciones del Grupo
Iberdrola. Inicialmente esta sistematica aplica
a las comunicaciones en espanol pero la ex-
tenderemos posteriormente para los idiomas
portugués e inglés.

Un aspecto clave de esta sistematica es la
formacion del personal del Grupo Iberdrola
en lenguaje claro. Para ello, hemos incorpo-
rado el lenguaje claro a los planes formativos
de organizaciones muy diversas, tales como:

Clientes Espana, i-DE, Personas vy
Organizacion, Regulacion, Compras,
Comunicacion, Servicios Juridicos,

Reclamaciones, etc...

Adicionalmente, en Iberdrola hemos elabora-
do la Guia de Lenguaje Claro Iberdrola, que
es una metodologia propia y certificable para
la elaboracion de documentos, alineada con
las mejores practicas internacionales en
Lenguaje Claro de la International Plain
Language Federation. A continuacion, mos-
tramos algunos aspectos que debemos te-
ner en cuenta a la hora de elaborar un

documento en lenguaje claro. Son sélo unos
pocos ejemplos. jHay muchos mas requisitos
para que un documento esté escrito en len-
guaje claro!

> Piensa en tu publico: ;qué informacion
es la mas importante? ;qué necesita resol-
ver? ;qué tiene que hacer con esa
informacion?

> Estructura: es importante cuidar la es-
tructura de un texto para facilitar la com-
prension por parte del lector. Resume. Una
idea por parrafo.

> Frases: un orden natural de los elementos
de una oracion (sujeto + verbo + objeto) es
mas facil de leer y de entender. Evita supe-
rar 20 palabras y tres verbos por frase.

de

> Palabras: uso

frecuente.

elige palabras

> Ortografia: antes de dar por finalizado un
contenido escrito, asegurate de que el tex-
to cumple con las normas gramaticales y
ortograficas. Utiliza numeros con cifray no
con letra.

> Tono: por normal general, escribe en un
tono cercano pero formal.

> Disefo: la primera impresion que produce
un texto cuenta a la hora de transmitir sen-
sacion de claridad. Cuida la apariencia de
la comunicacion, utiliza el color para refor-
zar el orden. La jerarquia visual destaca el
contenido incluso antes de leerlo.

> llustraciones: usa material grafico con
buena calidad para expresar ideas. Los re-
cursos visuales, como imagenes, graficos,
fotografias e ilustraciones, ayudan a apor-
tar informacion de forma clara. Prescinde
de las imagenes decorativas.

S Tipografia: una tipografia legible y con ta-
mano adecuado tiende a hacer un texto
mas atractivo. En papel: recomendado en-
tre 10 y 14 puntos. En digital: debe poder
ajustarse a las necesidades de cada
persona.

En Iberdrola estamos aplicando de forma

progresiva las pautas de lenguaje claro a to-
das nuestras comunicaciones. A lo largo del

Sigue a la AEC en @o@e
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2024 los clientes, empleados, proveedores,
administraciones y otros grupos de interés
recibiran multiples documentos elaborados
en lenguaje claro.

La obtencion del sello AENOR

A partir de las pautas de la metodologia de
comunicacion clara, y su aplicacion practica
en diversos documentos, en Iberdrola he-
mos obtenido el Sello AENOR de Lenguaje
Claro. Un certificado aprobado por AENOR
que muestra la intencion de mejora continua
de la compania en la claridad de su comuni-
cacion. Para que un documento corporativo
lleve este sello debe pasar por un proceso
que va desde la aplicacion de las practicas
de lenguaje claro, hasta la verificacion con
lectores, es decir, la realizacion de estudios
de opiniones.

Una comunicacion de Iberdrola con el Sello
AENOR de Lenguaje Claro indica que:

> Nuestros redactores han aplicado en esa
comunicacion las mejores practicas recogi-
das en la Guia de Lenguaje Claro Iberdrola.

> Un grupo de clientes ha revisado la comu-
nicacion para comprobar que la comuni-
cacion es comprensible y funcional.

> Un certificador de reconocido prestigio, en
nuestro caso AENOR, verifica que las co-
municaciones cumplen los requisitos de
lenguaje claro.

«

LENGUAJE CLARO

¢Cual es el impacto estratégico
del proyecto?

Tanto el Sello AENOR de Lenguaje Claro
concedido a Iberdrola como las distintas ini-
ciativas dedicadas a la mejora de la comuni-
cacion entre empresa y cliente tienen un im-
pacto importante en nuestras operaciones. A
continuacion, enumeramos algunos de estos
puntos positivos:

Incremento de la satisfaccion de los
clientes, al disminuir la percepcion de
falta de transparencia hacia ellos.

Potencial ahorro econémico, al disminuir
las dudas, quejas y consultas de los
clientes y otros grupos de interés.

Mostramos el compromiso de Iberdrola
en el aspecto social inclusivo.

Mayor eficacia y mejores resultados en
los procesos, ya que los lectores ahorran
tiempo de lectura y se reduce el riesgo de
malos entendidos por una comunicacién
imprecisa o incorrecta.

Un certificado aprobado por
AENOR que muestra la intencion

Mejoramos cada dia por ti

en la claridad de su comunicacion

“El presente articulo incorpora algunas buenas practicas de lenguaje claro, pero otras no las hemos podido tener en consideracion por razones técnicas.”
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KAIZEN:

de las cenizas
de una guerra

a f1losofia global

Kaizen emergié de las cenizas de una
guerra para convertirse en una filosofia
global, constituyendo un legado que sigue
inspirando el presente y moldeando el fu-
turo de las organizaciones.

Implementar una cultura de mejora continua
€s mas que una estrategia empresarial; es una
filosofia que impulsa la innovacion y la eficiencia
en todas las facetas de una organizacion.
Inspirada en los principios de la filosofia
Kaizen, fomenta pequenas mejoras constantes
que conducen a grandes avances en
desempefio, calidad y satisfaccion del cliente.

Con origen en el Japon de la posguerra,
Kaizen se convirti6 en la clave de la
recuperacion de su tejido empresarial,
posicionandolo  rapidamente como una
potencia econdmica mundial y estableciendo
las bases de lo que se convertiria en el
Milagro Econémico Japonés.

Este enfoque de mejora gradual, frente a
los cambios drasticos aislados, demostrd
que la suma de pequenas mejoras puede
llevar a grandes avances. La esencia de la
mejora continua radica en la participacion
de todos los trabajadores, desde la alta
gerencia hasta los operarios. Este
enfoque democratizado no solo distribuye
la responsabilidad, sino también reconoce
las contribuciones individuales y fortalece
el compromiso con los objetivos
comunes.

Sostener una cultura de mejora requiere
del compromiso firme de la Direccién y
una apuesta clara por la involucracion y
formacion de los empleados. La
capacitacion en metodologias como la
Gestion Lean no solo mejora las
competencias individuales, sino también
alinea al equipo con los principios de
eficiencia y calidad.

Sigue a la AEC en @o@o
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La mejora continua impulsa cambios
profundos en la manera en que las
organizaciones operan y Sse posicionan
estratégicamente. Desde la identificacion de
oportunidades de mejora hasta la
implementacion de soluciones, este proceso
ciclico impulsa una evolucién constante y
sostenible.

Retos Empresariales
vs. Mejora Continua

Hoy el riesgo, la inestabilidad, la disrupcion,
el aumento de las expectativas de los
clientes, la rapida evolucion de los mercados,
la inflacion y la volatiidad de la demanda
impulsan la necesidad de la optimizacién de
las cadenas de valor y la flexibilizacion de
las cadenas de suministro.

La eficiencia operativa se plantea como un
objetivo fundamental para la competitividad
de todas las empresas. Para lograr dicha
eficiencia, se deben implementar proyectos
enfocados en la creacion de flujo y la
eliminacion de muda (desperdicio), siendo el
primer paso el diagndstico de la situacion
actual y disefar la vision futura de eficiencia
operativa.

En la actualidad son muchos los retos que se
presentan y muchas las oportunidades de
mejora, como:

2 Los largos tiempos de espera que generan
rigidez en la cadena, disminuyendo la
capacidad de respuesta ante las
variaciones en las demandas del mercado.

> Problemas  estructurales como  los
extensos periodos de planificacion y los
grandes pedidos minimos (MOQ) que
interrumpen el flujo normal y contribuyen a
aumentar los tiempos de espera.

2 Las ineficiencias vy las actividades sin valor
agregado que generan variabilidad en los
tiempos de espera y una baja tasa de
entrega a tiempo

> La falta de estandares en la definicién de la
red de la cadena de suministro

Para hacer frente a estos desafios de manera
efectiva, las organizaciones deben esforzarse
por mejorar continuamente y optimizar los

procesos de la cadena de suministro. El
paradigma de flujo pull de Kaizen, nacido
en Toyota Motor Corporation e
implementado en todas sus cadenas de
suministro, representa un modelo operativo
basado en la creacion de flujo impulsado por
pedidos de los clientes y en la mejora
continua de dicho flujo.

Las organizaciones han de reconsiderar sus
estrategias 'y modificar sus procesos,
asegurando que las operaciones se ejecuten
de manera integral, agil y eficiente, en linea
con las demandas del mercado. Este enfoque
proporcionara la agilidad necesaria para
superar obstaculos rapidamente y prepararse
para gestionar riesgos, siendo elementos
esenciales para ofrecer una experiencia
Optima al cliente y potenciar el éxito global de
las empresas.

Calidad y estrategia de mejora
de la cadena de suministro

En la implementacion de los principios
Kaizen, la calidad se erige como la maxima
prioridad. El concepto de QCD (Quality, Cost,
Delivery) situa la calidad en la cuspide, al
sostener que sin calidad, ni costes
competitivos ni rapidez en la entrega pueden
asegurar una ventaja competitiva sostenible.
La atencion centrada en la calidad requiere
un compromiso firme por parte de la
direccion, reconociendo que comprometer la
calidad en aras de cumplir plazos o reducir
costes puede poner en peligro la viabilidad a
largo plazo de la empresa.

Adoptar un enfoque en el que la calidad sea
la prioridad implica resistir la tentacion de
tomar “atajos”. Esto implica mantener altos
estandares en todos los procesos y asegurar
que cada mejora introducida agregue valor
sin comprometer la calidad del producto o
servicio ofrecido al cliente.

Poner la calidad en el centro de cada decision
convierte los principios Kaizen en un motor
de excelencia que impacta no solo los
procesos internos, sino también la percepcion
y la satisfaccion del cliente.

La estrategia de mejora Kaizen coloca la
calidad entre sus prioridades, sosteniendo
que un producto o servicio de calidad es
fundamental para una
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» sostenible en el mercado. En este enfoque,

cada fase del proceso de mejora se examina
meticulosamente para garantizar que
contribuya a elevar el estandar de calidad.
Esto requiere una vigilancia constante y un
compromiso de la direccion en no sacrificar
la calidad por ganancias a corto plazo, como
la reduccion de costes o la aceleracion de los
plazos de entrega.

Llevado al terreno y a datos y experiencias
reales, podemos hablar de una compania
espanola, referente mundial en su sector en
el ambito industrial, con presencial en mas de

50 paises y casi 2500 trabajadores, con
varios centros productivos y un centro de
investigacion.

Esta empresa tenia por objetivo la mejora de
su competitividad y de aqui surgieron dos
retos:

> Mejora de la eficiencia de la linea productiva
y mejorar sus ratios de calidad

2 Promover el cambio cultural que implicase
a todas las personas

El punto de partida para acometer los
desafios planteados fue una primera fase de
diagndstico, en la que se maped el proceso
identificando las oportunidades de mejora y
proponiendo posibles soluciones, como:

> Kaizen Diario y cambio cultural,
implantando  dinamicas diarias que
permitieron una gestion diaria del negocio
con enfoque en la consecucion vy
monitorizacion de los objetivos, el
aseguramiento de los estandares de
equipo y la generacion de acciones de
mejora continua.

2 Strat Kaizen, asegurando el aterrizaje de la
estrategia en iniciativas concretas que
fueron desplegadas en cada uno de los
equipos

> Kaizen Proyectos, llevando a cabo
proyectos de mejora enfocados en cuatro
iniciativas  estratégicas:  lineas  de
fabricacion flexibles, mejora de
productividad y flexibilidad de los procesos
de cabecera, planificacion y sincronizacion
diaria de la cadena de valor e implantacion

de una logistica interna estandarizada

Como resultado, en un periodo de 1 ano, se
obtuvo un 25% de mejora de la productividad
y un 30% de la calidad, aumentando de
forma directa la competitividad de la
compania.

Estos proyectos referidos a calidad, han sido
una inversion estratégica, en la que los
desembolsos iniciales en mejoras de calidad
se han traducido en beneficios instantaneos
como la reduccion de los costos de no
conformidad, que han financiado
directamente el proyecto, y otros beneficios a
medio plazo, como la fidelizacion de clientes
que ha contribuido al crecimiento de ventas
de la compania.

El compromiso con la calidad, impulsado por
los principios Kaizen, es un enfoque que se
apoya en datos, ya que las medidas objetivas
permiten trazar el camino hacia la mejora
continua.

Presente y futuro de la mejora
continua vs. éxito empresarial

LLa aplicacion de practicas de mejora continua
es universal y trasciende los limites de
sectores especificos. Desde produccion
hasta servicios, estas practicas son hoy
fundamentales para la innovacion 'y
competitividad.

En el ambito industrial, la mejora continua se
centra en optimizar procesos, reducir
desperdicios 'y mejorar la calidad del
producto. Metodologias como Lean, Six
Sigma y Kaizen son clave en este contexto,
las cuales son utilizadas a dia de hoy junto
con tecnologia e innovacion, provocando un
impacto exponencial.

Sin embargo, en el sector de servicios, la
mejora continua se enfoca en optimizar
procesos de entrega y mejorar la experiencia
del cliente. Tecnologia y enfoques centrados
en el cliente son fundamentales en esta area.

Independientemente del ambito en el que se
despliegue y en el contexto actual, la mejora
continua se vuelve aun mas relevante. La
digitalizacion, la sostenibilidad y la
innovacion juegan roles clave en su avance
y aplicacion efectiva en el futuro. Q
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En la interminable carrera por la competi-
tividad y la eficiencia, la excelencia opera-
tiva surge como un requisito obligatorio
para las organizaciones de todos los sec-
tores de actividad a nivel mundial. El com-
promiso con la calidad, la eficiencia y la
satisfaccion del cliente sirve de impulso
hacia el éxito para cualquier organizacion.
La excelencia operativa va mucho mas
alla del simple cumplimiento de unos es-
tandares minimos de calidad: implica la
optimizacidén de procesos, junto con una
mentalidad permanente de mejora conti-
nua. Las organizaciones que desean al-
canzar la excelencia operativa buscan
agilidad y flexibilidad, cualidades que les
permitan adaptarse rapidamente a las de-
mandas del mercado.

Con mas de 1 millon doscientos mil certifica-
dos emitidos en todo el mundo, la norma ISO

9001 - Sistema de Gestion de Calidad es hoy
una herramienta de gestion esencial para las
organizaciones que buscan la excelencia tan-
to en sus niveles de desempeno como de sa-
tisfaccion del cliente.

Esta norma permite la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad bien defini-
do, basado en una estructura que integra
conceptos, principios, pProcesos y recursos
fundamentales relacionados con la calidad y
establecidos con el fin de apoyar a las organi-
zaciones en el logro de sus objetivos. Es apli-
cable a todas las organizaciones, indepen-
dientemente de su tamano, complejidad o
modelo de negocio, y tiene como objetivo au-
mentar la concienciacion de las organizacio-
nes en relacion con sus deberes y compromi-
S0s en términos de satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus clientes y
partes interesadas.
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» La ISO 9001 incluye siete principios funda-

mentales para la gestion de la calidad:

1. Enfoque al cliente: el éxito sostenido se
logra cuando una organizacion es capaz
de atraer y retener la confianza de los
clientes y otras partes interesadas. Todos
los elementos de la interaccion con el
cliente brindan la oportunidad de crear
mas valor para este. Comprender las ne-
cesidades actuales y futuras de los clien-
tes y otras partes interesadas contribuye
al éxito sostenido de la organizacion.

2. Liderazgo: el establecimiento de un pro-
posito y una orientacion definidos, junto
con el compromiso de las personas, per-
mite a las organizaciones alinear sus es-
trategias, politicas, procesos y recursos
para lograr sus objetivos.

3. Compromiso de las personas: para
gestionar eficazmente una organizacion es
importante respetar e involucrar a todas las
personas a todos los niveles. El reconoci-
miento, empoderamiento y perfecciona-
miento de las competencias favorecen el
compromiso de las personas con el logro
de los objetivos de calidad de la
organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: ¢l siste-
ma de gestion de la calidad se compone de
procesos interrelacionados. Comprender el
modo en que el sistema alcanza sus objeti-
vos permite su optimizacion, asi como la
mejora del desempefio de la organizacion.

5. Mejora: la mejora es esencial para que
una organizacion mantenga sus propios
niveles de desempenfo, reaccione a los
cambios en sus condicionantes internos y
externos, y cree nuevas oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en evi-
dencias: la toma de decisiones puede ser
un proceso complejo y siempre conlleva
cierta incertidumbre. Con frecuencia impli-
ca multiples tipos y fuentes de entradas,
asi como su interpretacion que puede ser
subjetiva. Es importante comprender las
relaciones de causa y efecto, asi como las
consecuencias potenciales no previstas.
El analisis de los hechos, las evidencias y
los datos conduce a una mayor objetivi-
dad y confianza en la toma de decisiones.

7. Gestion de las relaciones: las partes
interesadas influyen en el desempefo de
una organizacion. El éxito sostenido de
una organizacion es mas probable si esta
gestiona las relaciones con todas sus
partes interesadas con un enfoque en la
optimizacion del impacto en sus respec-
tivos desempenos. La gestion de las re-
laciones con sus redes de proveedores y
S0ocios es de particular importancia.

Estos principios de gestion de la calidad
son aplicables a organizaciones que bus-
can un éxito sostenido mediante la imple-
mentacion de un sistema de gestion de la
calidad, a clientes que desean ganar con-
fianza en la capacidad de las organizacio-
nes para proporcionar de forma consistente
productos y servicios de acuerdo con sus
requisitos, a organizaciones que quieren
una garantia de confianza en sus respecti-
vas cadenas de suministro, asi como a or-
ganizaciones y partes interesadas que bus-
can mejorar la comunicacion a través de
una comprension comun de conceptos y
principios.

La norma ISO 9001:2015 introdujo un cam-
bio significativo en el enfoque de los siste-
mas de gestion de la calidad al incorporar el
concepto de pensamiento basado en ries-
gos. Este nuevo enfoque reconoce que to-
das las actividades de una organizacion im-
plican algun nivel de riesgo y que la gestion
eficaz de estos riesgos resulta esencial para
lograr la excelencia operativa. El pensa-
miento basado en riesgos es un enfoque
proactivo cuyo objetivo es identificar, eva-
luar y atenuar los riesgos relativos a todas
las actividades y procesos de una organiza-
cion. Al considerar los riesgos y oportunida-
des inherentes a todas las actividades, las
organizaciones pueden mejorar su desem-
pefno, aumentar la satisfaccion del cliente y
lograr la excelencia operativa de manera
mas efectiva. En lugar de reaccionar ante
eventos adversos tras su aparicion, el pen-
samiento basado en riesgos estimula a las
organizaciones a anticipar y planificar las
medidas necesarias destinadas a evitar o
atenuar problemas potenciales.

Los principales beneficios que se derivan
de la implementacion y certificacion de un
sistema de gestion de calidad de acuerdo
con la norma ISO 9001 son:
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1. Mejorar la calidad de productos y ser-
vicios: la norma ISO 9001 establece re-
quisitos para un sistema de gestion de ca-
lidad eficaz, cuya implantacion tenga como
resultado productos y servicios de mayor
calidad en linea con las expectativas del
cliente.

2. Mayor satisfaccion del cliente: al enfo-
carse en el cliente y sus requisitos, la im-
plementacion de la ISO 9001 conduce a
un mayor nivel de satisfaccion del cliente,
lo que resulta en un alto grado de
fidelidad.

3. Estandarizacion de procesos: la norma
promueve la estandarizacion de procesos,
que contribuye a una mayor consistencia y
eficiencia de las organizaciones en sus
operaciones.

4. Reduccion de costes: la optimizacion de
procesos puede conducir a una reduccion
de costes y despilfarros, 1o que mejora la
eficiencia operativa y la rentabilidad.

5. Aumento de la competitividad: al tratar-
se de una norma reconocida internacional-
mente, su certificacion puede ser un requi-
sito obligatorio para conquistar nuevos
mercados y clientes.

6. Mejor gestion de riesgos: la norma ISO
9001 promueve en toda la organizacion el
pensamiento basado en riesgos, el cual
contribuye a identificar y atenuar los ries-
gos que podrian afectar la calidad de los
productos y servicios, o la satisfaccion del
cliente.

La norma ISO 9001 también puede contribuir
a la sostenibilidad de las organizaciones al
promover practicas de produccion mas efi-
cientes, la reduccion del desperdicio de re-
cursos y la minimizacion del impacto ambien-
tal de sus actividades.

En resumen, la integracion de la norma ISO
9001 como herramienta para alcanzar la ex-
celencia operativa es una estrategia

A finales de 2022, Espaiia habia emitido
mas de 32 mil certificados de acuerdo con

la norma [SO 9001, convirtiéndose asi en el

séptimo pais con mds certificados emitidos

en todo el mundo, lo que por si mismo

constituye un reconocimiento de la norma

como herramienta de gestion

comprobada para organizaciones que bus-
can diferenciarse en un mercado cada vez
mas complejo y competitivo. Al adoptar los
principios de la ISO 9001, las organizaciones
superan las expectativas de sus clientes, lo
que les permite fortalecer su posicion en el
mercado y establecer los cimientos para un
futuro sostenible y exitoso.

A finales de 2022, Espana habia emitido mas
de 32 mil certificados de acuerdo con la nor-
ma ISO 9001, convirtiéndose asi en el sépti-
mo pais con mas certificados emitidos en
todo el mundo, lo que por si mismo constitu-
ye un reconocimiento de la norma como he-
rramienta de gestion. Q
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El consejo

Jeda:

un ejemplo

C

excelencia

Cualquier persona que me conozca un
poco sabe de sobra mi pasién por todo lo
que tenga que ver con la mitica saga de
George Lucas: “La guerra de las galaxias”
o “Star Wars” para los mas puristas.

Mi ilusion por ella va mucho maés alla de
la concepcidn artistica de la misma, lle-
vandome a participar desde hace tiempo
en una de sus fundaciones: “The Pink
Force” (https://www.thepinkforce.org),
desde la cual realizamos “misiones” que
pueden ir desde participar en un evento o
desfile, hasta acompanar muchas tardes
a ninos enfermos en hospitales. Esta ac-
tividad que es totalmente voluntaria nos
ayuda a recaudar dinero que siempre va
destinado a la investigacién en la lucha
contra el Cancer infantil.

Pero hoy vengo hablar de otra cosa
bien diferente, y es que esta saga que
abunda en la mitologia nos ofrece en
“modo metaférico” muchas ensenan-
zas que a lo mejor se nos han pasado
inadvertidas cuando hemos visto la
pelicula.

Uno de los personales mas queridos de
la saga sin lugar a duda es el Maestro
Yoda, maximo representante de lo que
se conoce en el universo Star Wars
como la Orden Jedi.

Lucas concibié a estos personajes como
los guardianes de la paz como muchas
caracteristicas: desde los iconicos sables
de luz a los muchos poderes y capacida-
des que les confiere el uso de la “Fuerza”.
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Pero, como organizacion, la orden Jedi no
deja de ser una empresa (posiblemente multi-
nacional) con una jerarquia perfectamente
definida, aunque nosotros visualicemos sola-
mente a su jefe: El maestro Yoda, por su-
puesto, dando érdenes, cuando en realidad
hay no un solo consejo Jedi, sino cuatro que
curiosamente se reunen en el pinaculo de
cada una de sus cuatro torres establecidas
en el templo Jedi de Coruscant. (perfecta-
mente equiparable a Torre Picasso, con la di-
ferencia de que torre solo hay una).

Esos cuatro consejos son la base de la exce-
lencia operativa de la organizacion, por eso
vamos a ver cada uno de ellos con un poco
mas de detalle.

En la primera Torre esta el Alto consejo
Jedi, que es el principal 6érgano de gobierno
de la orden.

Son doce maestros y un gran maestro -Yoda-.
Son quienes determinaban el rumbo de la or-
den, ya se alineasen con los designios del
Senado de la republica o no, puesto que go-
zaban de bastante autonomia.

El primer detalle es la denominacion de sus
miembros: “Maestros”, es decir personas con
la suficiente experiencia, probada en batallas
no solo en estudios, que tienen la generosi-
dad de dar su conocimiento para ensenar e
inspirar a otros en alas de la Paz y alineados
absolutamente con la naturaleza que es des-
de donde fluye la fuerza.

Llegan alimentados de la experimentacion en
el campo de batalla o en la busqueda y adies-
tramiento de nuevos Jedis, y sabiendo evitar
las tentaciones del “lado oscuro”.

Es decir, estamos hablando de experiencia,
sostenibilidad y preocupacion por la capta-
cion del talento.

En la segunda torre se encuentra el Consejo
del primer conocimiento.

La sabiduria es clave en la doctrina Jedi, por
lo que el conocimiento es uno de los elemen-
tos que mas cuenta se tienen en la instruc-
cion de todo futuro caballero.

A cargo de este grupo esta el cuidador del
primer conocimiento, y aqui es donde entre

Como organizacion, la orden Jedi no deja

de ser una empresa con una jerarquia

perfectamente definida, aunque nosotros

visualicemos solamente a su jefe: El

maestro Yoda, por supuesto, dando

ordenes, cuando en realidad hay no

un solo consejo Jedi,

SINo cuatro que

curiosamente se retnen en el pindculo de

cada una de sus cuatro torres establecidas

en el templo Jedi de Coruscant

otras cosas se guardan los extensos Archivos
Jedi, una fuente de informacion tremenda, y
muy peligrosa si cae en malas manos.

Esos contenedores de sabiduria y conoci-
miento se denominan “Holocron” y son reali-
mentados por las diferentes misiones lleva-
das a cabo.

Esto va mas alla de las simple gestion o archi-
vo documental, donde muchas empresas al-
macenan en sus bases de datos infinitas,
custodiadas por personas desconocidas
bajo una tecnologia denominada Cloud.

Quizéas nos damos cuenta de que, si presta-
ramos mas atencion al contenido que al for-
mato, reduciriamos notablemente esos archi-
vos y obtendriamos el fruto de tanto
documento que no debe ser otro que el
conocimiento.

Esto seria un duro golpe para muchos audito-
res “avidos” de documentos, y bastante “dis-
tante” de valorar el conocimiento.

La tercera torre alberga uno de los consejos
gue mas me apasionan, el El conflicto
existe y lejos de ocultarlo el caballero Jedi se
enfrenta a el y le vence, aportando soluciones
de valor y que satisfagan a todas las partes.
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» Obviamente es el consejo que mas colabora

de forma externa, junto con el propio Alto
Consejo, claro, ya que su principal cometido
es la mediacion en todo tipo de conflictos.

Y, por ultimo, en la cuarta torre se encuentra
el Consejo de Reasignacion.

Es facil pensar que cualquier persona sensi-
ble a la fuerza que encuentran los Jedi y lle-
van a la orden se convierte en un caballero
ducho con el sable de luz que, eventualmen-
te, sera el héroe de muchas historias, pero la
realidad es muy diferente.

Esto me recuerda a la ingente cantidad de jo-
venes que he conocido en mi vida, que segun
salen de la universidad son ofrecidos a las
empresas bajo el cargo de “consultores”,
personas con un alto conocimiento de la teo-
ria, pero con cero, no anos, sino minutos, de
experiencia.

Mucho iniciado no logra superar las pruebas
de iniciacion y, por extension, alcanzar el ran-
go de Padawan (Alguien que esta aprendien-
do y que va a tener este titulo a lo largo de
muchos anos).

Pero ya han sido arrancados de sus vidas y
dejaron a sus familias atras sin plantearse el
regreso, por lo que el consejo de Reasignacion
encuentra un uso mas apropiado para ellos.

Es curioso este punto, no se les despide, ni
se les expulsa, se les reasignan ensefandoles
que con sus conocimientos y habilidades
pueden ser Utiles en otras funciones muy Uti-
les para la orden.

Gobierno, Conocimiento,
Reconciliacion Y Reasignacion

El gobierno esta en manos de la experiencia'y
la sabiduria. EIl modo de aprendizaje es eter-
no, no acaba nunca. Orientados a solucionar
conflictos, reconciliando, y dando el lugar que
por su capacidad y habilidad pueden tener
dentro de la orden, lejos del motivo inicial.

Con estas bases veo un modelo no muy dife-
rente a lo que hoy entendemos por excelen-
cia, ¢,0 soy muy optimista, y este modelo Jedi
es totalmente diferente a la realidad?

No me extrana, que en la ficcion de la historia

se urdiera un plan desde el principio para
acabar con los Jedis en un momento dado (la
orden 66), esto me lleva a pensar que en el
mundo real a lo mejor la excelencia no intere-
sa como tal, sino simplemente como etique-
ta, y lo que realmente nos interesa es el nego-
cio, ya sea bien o mal ejecutado.

No hay que olvidar que hacer las cosas mal,
es mucho mas sencillo, méas barato y donde
hay que dar menos explicaciones, sin ir mas
lejos, podemos ver el sector del software
donde cualquier multinacional siempre va a
preferir que no funciones la aplicacion y asi
tener a personas mucho tiempo en el cliente
(negocio conocido como BodyShopping), a
realizar productos de calidad que funcionen
bien y a la primera.

Aqui es donde la “fuerza” juega un papel
fundamental y nos lleva al interior de cada
uno donde deberemos de tomar la decision
de ser Jedis o Siths y vivir en el lado
OSCUro.

Pero como decia Jose Luis Garci en su mag-
nifica pelicula, Sesion Continua: “una cosa
es el cine, y otra la vida”.

Si miramos en la Wikipedia nos encontra-
mos con la siguiente definicion: “La excelen-
cia operativa es una mentalidad que abarca
ciertos principios y herramientas para crear
una cultura de excelencia dentro de una or-
ganizacion. La excelencia operativa significa
que cada empleado puede ver, entregar y
mejorar €l flujo de valor a un cliente”.

Recuerdo que una vez me preguntaron que
me resultaba mas importante para mi em-
presa, la rentabilidad, la productividad, la fe-
licidad o la calidad. Y no dude en responder
que la calidad. Si el servicio o el producto
que realizado primero no funciona y segun-
do no satisface a mi cliente, el resto me da
igual.

Solamente a partir de esos dos puntos cali-
dad y satisfaccion, es cuando se puede
empezar a hablar de Rentabilidad o
productividad.

Por ello, para mi, la busqueda de la excelen-
cia continua debe de ser algo que esté en
todas las agendas de cualquier director ge-
neral, CEO, o como se le quiera llamar.
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Ademas, debemos contemplar y asi lo
muestro en el siguiente dibujo, que la exce-
lencia esta en continuo equilibrio con la exi-
gencia, la cual mucha gente confunde y bus-
ca erréneamente.

Nos han educado para ser perfectos, pero
casi nunca lo hemos conseguido, y eso sig-
nifica fracaso lo cual nos lleva a poner con-
troles que conducen solamente a la obliga-
toriedad y el miedo, que no respeto. Sin
embargo, la mejora continua nos lleva a
aprender siempre, y eso nos ilusiona y hace
sacar nuestro compromiso, cuando apren-
demos de verdad solemos respetar al que
nos ensena. (Grafico 1)

Pero no nos equivoquemos el camino a la
excelencia no es un camino facil, para ha-
cerlo necesitamos una mochila llena de pro-
cesos, pero procesos flexibles y agiles que
puedan adaptarse a cada recodo del trayec-
to. Esos procesos deberian ayudarnos a
prevenir no a corregir.

Me explico. No debemos hacer procesos
que sean usados y cuando fallen, sélo noso-
tros sepamos ser capaces de decir lo que ha
fallado, o lo mal que lo han ejecutado. Los
procesos siempre deben adelantarse a los
problemas y prevenirnos para que cuando
haya algun problema lo hayamos evitado an-
teriormente 0 en caso contrario sepamos
como hacerlo. Es decir, debemos montar
sistemas preventivos, solo asi conseguire-
mos que nuestros usuarios los acepten al
ver su utilidad.

Otro concepto que debemos utilizar en
nuestro viaje es lo que ahora se denomina
Vigilancia Continua, es decir no solo basta
con definir procesos y esperar que la gente
los cumpla, debemos asegurarnos de que
se hace y se hace bien. Algunas personas lo
llaman monitorizacion, otros aseguramien-
tos. Lo importante es la ejecucion no la
denominacion.

En la actualidad, otra caracteristica para mi
diferente y muy interesante resulta la exigen-
cia de que extendamos nuestra cultura de
excelencia a nuestros proveedores, lo que
ahora se denomina cadena de suministro.

Debemos pensar que cada vez son mas los
proyectos que se realizan en conjunto con

@ Gréfico 1: Exigencia versus excelencia, un buen debate a tener en la empresa

actual, donde repito la mediocridad aumenta diariamente.
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organizaciones o personas ajenas a nuestra
propia organizacion, ya no es suficiente pe-
dir y ver el Curriculo, ahora estamos en un
momento de accion y no basta con saber de
lo que es capaz tu organizacion, necesita-
mos comprobar muy detalladamente cémo
lo hace.

Y, para terminar, la excelencia solo se consi-
gue con resultados concretos, no con sen-
saciones o percepciones. Debemos cam-
biar los adjetivos por datos, que sean
fiables, faciles de obtener y que nos indi-
quen de una manera sencilla y visual el re-
sultado de nuestro esfuerzo y trabajo.

A partir de estos cinco puntos que he men-
cionado la capacitacion continua de las per-
sonas es la clave para obtener esos niveles
de excelencia. Enfoquemos esto como una
cultura, no como una metodologia que cu-
bre una época concreta o un negocio parti-
cular, la excelencia operativa es una cultura
en mejora continua que nos diferencia frente
a la competencia.

Retomo para cerrar al maestro Yoda que so-
lia decir: “el miedo lleva a la Ira, la ira lleva al
odio, y el odio lleva al sufrimiento y el sufri-
miento al lado oscuro”, hoy en dia la medio-
cridad es lo que nos lleva al lado oscuro, asi
que sigamos buscando la excelencia, no lo
dudéis.

“Que la fuerza os acomparie”. Q
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¢Podriamos afirmar con certeza que to-
das las organizaciones certificadas con
1ISO 9001 tienen incorporada una cultura
de la calidad? Aunque nuestra primera
respuesta sea un rotundo “si”, te sor-
prenderia saber que, cada vez que tengo
la oportunidad de preguntar a los partici-
pantes de mis cursos o conferencias que
trabajan en empresas certificadas con
1ISO 9001, un gran numero de ellos coinci-
de en afirmar que la cultura de la calidad
aun es incipiente o que les falta mucho
para alcanzarla.

Pues si, la cultura de la calidad no aparece
como por arte de magia al obtener una
certificacion, aun cuando el proceso de
implementar un sistema de gestion de la

calidad impulsa a crearla o a fortalecerla.
Pero al menos, puede representar una
buena base para trabajar en ella en un cor-
to o largo plazo, segun como se encuentre
esta cultura en cada organizacion.

Hace algunos afos atras, una empresa del
sector financiero certificada con la norma
ISO 9001, me contacté para integrarme en
un equipo de trabajo para su proyecto de
mejora de la cultura de la calidad. Aunque
el trabajo realizado para la medicion, mejora
y seguimiento fue satisfactorio, sentia que
la norma ISO 9004:2018 Gestion de la
Calidad - Calidad de una organizacion -
Orientacion para lograr el éxito sostenido,
en la que nos habiamos apoyado, no habia
sido suficiente.
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Anos mas tarde, el Organismo Internacional
de Normalizacion I1SO, a través de su Comité
Técnico ISO/TC 176 Gestion de la Calidad y
Aseguramiento de la Calidad, anuncio que se
iniciaria la elaboracion de lo que hoy es: ISO
10010:2022 Gestion de la Calidad.
Orientacion para comprender, evaluar y me-
jorar la cultura de la calidad en la organiza-
cion. Esta norma fue adoptada en Espafna
como UNE-ISO 10010:2024, en febrero
2024.

ISO 10010 presenta la integracion de los
principios de la gestion de la calidad en la
cultura de la calidad de la organizacion y ex-
pone el papel del liderazgo y el compromiso
del personal para lograr la cultura de la cali-
dad deseada. Asimismo, detalla el papel de
la cultura de la calidad en el desempeno de la
organizacion respecto a la satisfaccion de los
clientes y otras partes interesadas.

ISO 10010 también proporciona ejemplos
para la autoevaluacion de la madurez de la
cultura de la calidad, convirtiéndose asi en
una herramienta de apoyo valiosa para las
organizaciones de cualquier tamarno vy
sector.

Para aquellos que trabajamos en organiza-
ciones de forma interna o externa, dirigiendo
la implementacion y mejora de sus sistemas
de gestion de la calidad, reconocemos que la
cultura de la calidad es clave y forma parte
de los cimientos de cualquier estrategia de la
calidad a desarrollar. Aunque la cultura de la
calidad puede considerarse intangible, su va-
lor puede ser crucial en términos de una me-
jora visible del desempeno de toda
organizacion.

La norma ISO 9000 Sistema de Gestion de la
Calidad - Fundamentos y Vocabulario, en su
version 2015, sefiala que una organizacion
enfocada en la calidad promueve una cultura
que se refleja en comportamientos, actitu-
des, actividades y procesos para proporcio-
nar valor; por lo que podemos afirmar que la
cultura de la calidad es una parte integral de
la cultura organizacional.

ISO 10010 define la cultura de la calidad
como aquella que apoya el logro de politicas
y objetivos de la calidad, y la entrega de pro-
ductos y servicios que satisfacen las necesi-
dades y expectativas de los clientes y otras

ISO 10010 define la cultura

de la calidad como aquella que apoya el

logro de politicas y objetivos de la calidad,

y la entrega de productos y servicios

que satisfacen las necesidades

y expectativas de los clientes y otras

partes interesadas pertinentes

partes interesadas pertinentes. Siendo la cul-
tura (organizacional), los valores compartidos
integrados, creencias, historia, ética, actitu-
des y comportamientos observados.

En este articulo presento los principales ele-
mentos de ISO 10010:2022 para que los
consideres al desarrollar la cultura de la cali-
dad en tu organizacion, esté o no certificada
con la norma ISO 9001.

Dos piezas clave: Los lideres de
la organizacion y el personal

Como esta comprobado, sin un compromiso
visible de los lideres de la organizacion, espe-
cialmente de la alta direccion, el desarrollo y
mejora de la cultura de la calidad no tendria
éxito. ¢ Por qué? Porque son ellos quienes di-
rigen los valores, ademas de la mision y vision
de su organizacion, componentes de la cultu-
ra. Ademas, la alta direccion deberia ser
consciente de la importancia de la participa-
cion del personal, teniendo en cuenta sus
competencias y comportamientos como par-
te integral de la madurez cultural.

Todo comienza con la
comprension del contexto
de la organizacion

Como en muchas normas de sistemas de
gestion, ISO 10010 nos propone iniciar con la
comprension del contexto de la organizacion
como punto de partida para el marco de la
cultura de la calidad. El Gréafico 1, ha sido ela-
borado tomando como referencia la gréfica
presentada por esta norma.
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» Si tu organizacion cuenta con un sistema de
gestion de la calidad, comprender su contex-
to, interno y externo, incluyendo las necesi-
dades y expectativas de las partes interesa-
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das pertinentes, es una actividad que
seguramente realizan periddicamente. Lo
mas probable es que la cultura de la calidad
forme parte del analisis de ese contexto. Pero
si no es asi, entonces es momento de
incluirlo.

Podrias llevar a cabo sesiones de trabajo diri-
gidas por la alta direccion, con la participa-
cion de los lideres de procesos e incluso con
algunos miembros de estos procesos, para
exponer y analizar cuestiones que pudieran
impactar en la cultura de la calidad. Por ejem-
plo, la historia de la organizacion, los ambien-
tes y la modalidad de trabajo, las creencias
religiosas, los factores sociales, la legislacion
del sector y la diversidad de la fuerza laboral.

Los resultados de la comprension del contex-
to facilitaran el desarrollo o actualizacion de la
mision, vision, valores y objetivos de la orga-
nizacion. Asimismo, el andlisis de las necesi-
dades y expectativas de las partes interesa-
das, incluidos los clientes, permitira asegurar
que estén alineadas con la mision, vision, va-
lores y objetivos de la organizacion.

Determinar la cultura de
la calidad deseada

A partir del andlisis y comprension del contex-
to, los miembros de la organizacion que

trabajan en diferentes niveles podran determi-
nar e implementar la cultura de la calidad
deseada.

ISO 10010 propone que la cultura de la cali-
dad deseada deberia ser accesible y retenida
como informacion documentada. Esta infor-
macion podria incluir:

> Una declaraciéon de compromiso con la
cultura de la calidad, la cual deba integrar-
se con las politicas de la organizacion.

> Los comportamientos y valores esperados
para apoyar la cultura de la calidad
deseada.

El liderazgo en todos los niveles deberia de-
mostrar la cultura de calidad deseada y co-
municar que es una responsabilidad compar-
tida en toda la organizacion

Determiqar la cultura
de la calidad actual

Para determinar la cultura de la calidad ac-
tual, la organizacion deberia establecer con
qué indicadores se evaluara la eficacia de
esta cultura; por ejemplo, indicadores aso-
ciados a los comportamientos y actitudes
hacia la calidad, informes de auditorias, que-
jas de clientes. Asimismo, deberia determi-
nar los mecanismos para comprender la cul-

tura de la calidad actual, tales como
encuestas, buzones, talleres, entrevistas
con las partes interesadas. Los datos
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obtenidos permitiran analizar cual es la
cultura de la calidad actual y evaluar
como se compara con la cultura de la
calidad deseada, facilitando la determi-
nacion de brechas.

Determinar e implementar
acciones para lograr la
cultura de la calidad
deseada

La organizacion puede adoptar dife-
rentes enfoques para establecer su es-
trategia de cultura de la calidad, lo que
le permitira cubrir la brecha entre la cul-
tura de la calidad actual y la deseada.

ISO 10010 propone acciones para
apoyar el logro de la cultura de la cali-
dad deseada como, por ejemplo, que
la alta direccion apoye continuamente
las iniciativas de la calidad y que los in-
dicadores de desempeno del personal
estén vinculados a los objetivos de la
calidad.

Incorporar la cultura
de la calidad deseada
y mantenerla

Las acciones para incorporar la cultura
de la calidad deseada podrian incluir,
por ejemplo, mantener una comunica-
cion eficaz para celebrar los éxitos de
la gestion de la calidad, actividades de
concientizaciéon a la fuerza laboral, ob-
jetivos individuales de cultura de la ca-
lidad y campanas de reconocimiento al
personal. Estas acciones deberian ser
verificadas con el fin de determinar si la
cultura de la calidad mejora o no.

La organizacion deberia tomar medi-
das para garantizar que la cultura de la
calidad deseada se desarrolle y forta-
lezca con el tiempo, estando atenta a
los posibles cambios que pudieran
presentarse en la organizacion y que
pudieran impactar en la cultura de la
calidad.

Puesto que la cultura de la calidad re-
quiere tiempo para desarrollarse e inte-
grarse, la organizacion deberia evaluar
continuamente en el tiempo su cultura
de la calidad. Q

@ Grafico 1: Marco de la Cultura de la Calidad (Adaptado de ISO 10010:2022)
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Gracias a las directrices proporcionadas por
ISO 10010:2022, nos encontramos ante

una buena oportunidad de fortalecer la cultura
de la calidad en las organizaciones, que puede
aprovecharse para contribuir a la excelencia
operacional. Sin embargo, no cometamos

el error de pensar que se trata de un conjunto
magico de instrucciones, ya que la cultura

de la calidad est4 relacionada con las personas
que conforman la organizacion, lideradas

por sus directivos, cuya participacion

y compromiso contribuyen al logro de

la cultura de la calidad deseada.
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En este nimero dedicado a la excelencia
operacional, quiero llamar la atencién so-
bre el origen de esta cultura y como ha
evolucionado a lo largo del tiempo, cen-
trandonos en su alcance en el siglo XXI.

Alo largo de la historia industrial, diversas filo-
soffas y enfoques han impulsado las practicas
hacia la excelencia operativa, pero su punto
de partida, la filosofia Lean, emergid como pi-
lar fundamental a finales del siglo XIX'y princi-
pios del XX. Los origenes de este paradigma
se remontan a las contribuciones de figuras
destacadas como Sakichi Toyoda y su hijo
Kiichiro Toyoda. Su legado marcé el rumbo de
la industria automovilistica japonesa y estable-
ci6 técnicas revolucionarias de gestion de la
produccion.

Sakichi Toyoda, reconocido por su invencion
del telar automatico, establecio los primeros
cimientos de la eficiencia operativa al buscar
formas de optimizar el proceso de fabricacion
textil. Kiichiro Toyoda, profundizo en esta filo-
soffa y la expandié hacia un modelo de flujo
de trabajo que permitiera reducir tiempo, es-
fuerzo e inversion en los procesos productivos

acia una Excelencia

Operacional Integral

en el Siglo X X1

eliminando las actividades que no generan va-
lor anadido a la cadena productiva; hasta lle-
gar al Sistema Lean Manufacturing que hoy
dia, es aplicado a la mayoria de las empresas,
bien en su totalidad, o bien a través de intro-
ducir variantes a sus pilares: mejora continua
(Kaizen), control total de la calidad vy la reduc-
cion de costes a través la eliminacion del
“despilfarro” (Just in Time). Este enfoque revo-
lucionario no solo se centrd en la mejora de la
productividad, sino que también transformo la
mentalidad organizacional, promoviendo una
cultura de participacion activa de los emplea-
dos en la optimizacion de los procesos.

Concluiremos que la implementacion de un
sistema Lean permite alcanzar los siguientes
objetivos: rentabilidad, competitividad y satis-
faccion del cliente. Estos objetivos estan total-
mente alineados con una cultura de excelen-
cia operacional cuyo propoésito es entregar
productos/servicios en el momento adecua-
do, al menor coste y a un precio que el cliente
esté dispuesto a pagar. Ademas, este enfo-
que no solo implica la implementacion de
practicas y procesos eficientes, sino también
el fomento de una mentalidad organizacional
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que valore la mejora continua, la colaboracion
y la excelencia en todos los aspectos de la
operacion empresarial.

En el siglo XXI, la excelencia operacional sigue
siendo un objetivo vital para las organizacio-
nes en un entorno empresarial cada vez mas
competitivo y dinamico. Los principios Lean,
junto con otras metodologias y enfoques
como Seis Sigma, Agile y Total Quality
Management (TQM), han evolucionado para
adaptarse a las demandas cambiantes del
mercado y las tecnologias emergentes.

LLos objetivos centrales de la excelencia ope-
racional en el siglo XX| contindan siendo la
rentabilidad, la competitividad y la satisfac-
cién del cliente. Sin embargo, en un contexto
globalizado y digitalizado, estos objetivos se
persiguen con un enfoque mas holistico, que
abarca no solo la optimizacion de los proce-
sos de produccion, sino también la gestion
eficiente de la cadena de suministro, la inno-
vacion constante, la flexibilidad operativa y la
adaptabilidad a las demandas del mercado.

Teniendo presente los aspectos anteriores,
las claves para alcanzar la excelencia opera-
cional en una organizacion tecnolégica se
fundamentan en cinco aspectos clave:
(Figura 1).

2 La evaluacién exhaustiva de los procesos
y sistemas internos, junto con un analisis
profundo de las demandas del mercado y
las expectativas de los clientes, que nos
permite establecer la base para la mejora
continua y la innovacion constante.

> La fijacion de objetivos claros y alcanza-
bles para dirigir los esfuerzos hacia la exce-
lencia operacional. Estos objetivos no solo
deben estar alineados con los principios de
rentabilidad, competitividad y satisfaccion
del cliente, sino que también deben abor-
dar los aspectos de cumplimiento regulato-
rio, incluyendo la ciberseguridad, la privaci-
dad de los datos, el comportamiento ético
y la sostenibilidad ambiental.

> El compromiso de toda la organizacion,
desde la alta direccion hasta cada emplea-
do, juntos deben impulsar un cambio cultu-
ral que promueva la excelencia operacional
en todos los niveles. Esto implica la partici-
pacion activa, la capacitacion continua y la

@ Figura 1: 5 claves para alcanzar la excelencia operacional
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creacion de una cultura que valore la mejo-
ra constante y la busqueda de la excelen-
cia en cada aspecto de la operacion
empresarial.

> La mejora continua debe convertirse en
una practica arraigada en la empresa, don-
de se fomente la identificacion proactiva de
oportunidades de optimizacion y la imple-
mentacion agil de soluciones. Esto no solo
implica la adopcion de tecnologias innova-
doras vy eficientes, sino también la revision
periddica de los procesos para adaptarse a
las demandas cambiantes del mercado y
los requisitos regulatorios.

2 Por dltimo, la medicién y el seguimiento
constante del desempeno son fundamen-
tales para evaluar el progreso hacia la ex-
celencia operacional y garantizar el cumpli-
miento de los objetivos establecidos.
Ademas de las métricas tradicionales de
rendimiento, como la eficiencia y la produc-
tividad, se deben considerar indicadores
clave relacionados con el cumplimiento re-
gulatorio, la ciberseguridad, la privacidad
de los datos, la ética y la sostenibilidad
ambiental. »
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» Al mismo tiempo, en un mundo cada vez mas

interconectado y consciente de su impacto en
el medio ambiente y la sociedad, indepen-
dientemente del sector operativo en el que
estemos especializados, existen disciplinas
transversales que deben integrarse en dicho
modelo operativo. Entre estas disciplinas se
encuentran la seguridad de la informacion, la
privacidad, la ética y la sostenibilidad, que son
piezas esenciales para garantizar el éxito a lar-
go plazo y la sostenibilidad de cualquier
organizacion.

En este contexto, es fundamental establecer
un gobierno de excelencia que no solo se
ocupe de optimizar los procesos internos,
sino que también supervise el cumplimiento
legal y regulatorio. Tales como la directiva eu-
ropea de ciberseguridad NIS2, el Reglamento
General de Proteccion de Datos GDPR, el
nuevo reglamento europeo de Inteligencia
Artificial, o regulaciones sectoriales como
pueden ser la regulacion europea del sector
financiero DORA, representan solo algunos de
los aspectos criticos que deben ser conside-
rados en este contexto de excelencia.

La gestion eficiente de estos elementos no
solo garantiza el cumplimiento normativo, sino
que también redunda en la confianza del
cliente y la reputacion de la organizacion en
un entorno cada vez mas regulado y sensible
a la proteccion de datos vy la ciberseguridad.

Profundizando en los objetivos de la excelen-
cia operacional y como la tecnologia contribu-
ye a los mismos, nos permite explorar las he-
rramientas tecnoldgicas, como el software de
gestion empresarial, la automatizacion de pro-
cesos, el analisis de datos y la inteligencia ar-
tificial, cuya contribucion mejora la eficiencia,
la efectividad y la calidad en los distintos pro-
cesos empresariales.

Para abordar las herramientas anteriores, de
una manera mas clara, visual y practica, utili-
cemos un caso de uso ficticio, pero de plena
actualidad: Green Farm es una granja dedica-
da al cultivo de alimentos organicos que bus-
ca alcanzar la excelencia operacional, tenien-
do presente sus pilares (sostenibilidad
ambiental, seguridad alimentaria y eficiencia
energética).

El primer desafio al que nos enfrentamos es
mejorar la eficiencia operativa y rentabilidad

manteniendo el compromiso con la sostenibi-
lidad, seguridad alimentaria y eficiencia ener-
gética, para ello al evaluar los procesos, de-
beremos adoptar un enfoque integral que
permita reducir los costes operativos (OpEXx) a
través de la implementacion de tecnologias
avanzadas como la automatizacion, el andlisis
de datos y el Internet de las cosas (I0T)

Por ejemplo, la instalacion de sistemas auto-
matizados de riego que utilizan sensores de
humedad en el suelo para determinar cuando
y cuanto regar cada zona. Estos sistemas
ajustan automaticamente el suministro de
agua de manera garantizando que el cultivo
recibe la cantidad optima de agua y evitando
tanto el riego excesivo como el insuficiente.

En paralelo, el andlisis de los datos de los sen-
sores de humedad del suelo y de los sistemas
de riego, permite identificar patrones de con-
sumo de agua y optimizar las practicas de rie-
go para reducir el desperdicio y maximizar la
eficiencia en el consumo de agua.

La implementacion de una red de sensores
|oT en toda la finca para monitorizar continua-
mente las condiciones ambientales y el esta-
do de los cultivos, proporciona datos sobre
factores como la temperatura, la humedad, la
calidad del suelo y la presencia de plagas y
enfermedades con objeto de ajustar automa-
ticamente el sistema de riego y ayuda a preve-
nir el desarrollo de enfermedades en los culti-
vos al proporcionar alertas tempranas de
condiciones propicias para su propagacion.

Ademas de buscar rentabilidad y competitivi-
dad, Green Farm debe esforzarse por alcan-
zar otros objetivos esenciales dentro de su
enfoque hacia la excelencia operacional. La
satisfaccion del cliente es primordial, lograda
mediante la entrega puntual de productos
agricolas frescos y de alta calidad. La gestion
eficiente de la cadena de suministro con obje-
to de asegurar la disponibilidad oportuna de la
materia prima necesaria, optimizando asi los
procesos de produccion. La innovacion que
se promueve a través de la exploracion de
nuevas tecnologias y practicas agricolas sos-
tenibles para mantenerse a la vanguardia del
sector. La flexibilidad operativa y la adaptabili-
dad a las fluctuaciones del mercado permiten
a Green Farm responder agiimente a las de-
mandas cambiantes de los consumidores vy
las condiciones del entorno. Estos objetivos
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reflejan el firme compromiso de Green
Farm con la excelencia en todas las areas
de su operacion.

Como hemos comentado, la combina-
cién de las diferentes herramientas tec-
noldgicas permite optimizar los procesos
agricolas. Por otra parte, con la creciente
dependencia de la tecnologia en la reco-
pilacion y el andlisis de datos en la agri-
cultura moderna, surge la necesidad de
desplegar medidas de seguridad de la
informacion que eviten la manipulacion
indebida de la informacion.

La integridad y la confidencialidad de los
datos obtenidos son fundamentales para
garantizar la precision de las decisiones
operativas y proteger la competitividad y
la reputacion de Green Farm en el merca-
do. En este sentido, la implementacion
de politicas y procedimientos robustos
de seguridad y la formacion al personal
en practicas de seguridad de datos son
necesarios para salvaguardar la integri-
dad de la informacion agricola y mante-
ner la rentabilidad y sostenibilidad a largo
plazo de la granja.

Para garantizar la efectividad de estas
politicas y procedimientos de seguridad
de la informacion, se debe desplegar un
modelo de excelencia operacional enfo-
cado especificamente en la disciplina de
la seguridad de la informacion.

Este modelo se fundamenta en tres prin-
cipios: gobierno, riesgo y cumplimiento..
(Figura 2).

El pilar de Gobierno, se enfoca en el es-
tablecimiento de un marco sélido de go-
bernanza de la seguridad de la informa-
cién, incluyendo la definicion de politicas
y procedimientos claros, asi como la de-
signacion de roles y responsabilidades
relacionados con la seguridad de la infor-
macion. De esta forma, se garantiza una
direccion efectiva y una supervision ade-
cuada de las actividades de seguridad de
datos en toda la organizacion.

El Riesgo que actia como el motor de
todas las acciones. Las empresas deben
realizar evaluaciones periddicas de ries-
gos para identificar y mitigar las posibles

@ Figura 2
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las organizaciones deben comprometerse a

garantizar la privacidad y la confidencialidad

de los datos personales de sus clientes,

proveedores y empleados, reconociendo

que la confianza y la transparencia son

fundamentales para establecer relaciones

solidas con las partes interesadas

amenazas Yy vulnerabilidades que po-
drian afectar la seguridad de sus datos.
Estas evaluaciones ayudan a la toma de
decision informada sobre la implementa-
cién de controles de seguridad adecua-
dos y la asignacion de recursos para
abordar los riesgos identificados.
Ademas, un enfoque proactivo en la ges-
tion del riesgo impulsa la innovacion y la
mejora continua en seguridad de la
informacion.

Respecto del Cumplimiento, las empre-
sas deben asegurarse de cumplir con las
regulaciones y estandares pertinentes en
el ambito de la seguridad de la
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informacion. Esto incluye la adopcion de
estandares reconocidos internacional-
mente como ISO 27001, asi como la im-
plementacion de controles de seguridad
de datos basados en mejores practicas
de la industria.

Ademas de asegurar la seguridad de la
informacion, la excelencia operacional
también esta estrechamente vinculada
con la disciplina de la privacidad. En un
mundo donde la recopilacion y el uso de
datos personales son cada vez mas co-
munes, proteger la privacidad de los indi-
viduos se ha convertido en una prioridad

clave para las organizaciones. En este »
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sentido, las organizaciones deben compro-
meterse a garantizar la privacidad y la confi-
dencialidad de los datos personales de sus
clientes, proveedores y empleados, recono-
ciendo que la confianza y la transparencia son
fundamentales para establecer relaciones so-
lidas con las partes interesadas.

Para lograr este objetivo, nuevamente se
atendera a los tres pilares fundamentales el
establecimiento de un modelo de gobierno,
que incluya la definicion de politicas claras
dénde se especifiquen como se recopilan, al-
macenan, utilizan y comparten los datos per-
sonales, asi como la implementacion de pro-
Cesos y controles rigurosos para garantizar el
cumplimiento de estas politicas.

Un andlisis de riesgos para entender la expo-
sicion y el impacto de los datos personales
que se manejan dentro de su operativa diaria
y la definicion de los controles necesarios,
como la encriptacion de datos, el acceso res-
tringido basado en roles y la monitorizacion
continua de la actividad de los usuarios, para
garantizar la proteccion efectiva de los datos

personales contra amenazas
externas.

internas y

Por ultimo, la monitorizacion del cumplimiento
de las regulaciones y estandares pertinentes
en el ambito de la privacidad.

Ademas de asegurar la seguridad de la infor-
macion y la proteccion de la privacidad, la ex-
celencia operacional también debe abordar
las disciplinas de la ética y la sostenibilidad.
En un mundo cada vez mas interconectado y
consciente de su impacto en el medio am-
biente y la sociedad, las organizaciones de-
ben comprometerse con practicas éticas y
sostenibles que promuevan el bienestar de
todas las partes interesadas y el planeta en
general.

Desde una perspectiva ética, Green Farm se
compromete a operar de manera transparen-
te, justa y responsable en todas sus interac-
ciones comerciales. Esto incluye el respeto
por los derechos humanos, la equidad en las
relaciones laborales y comerciales, y la integri-
dad en todas las actividades empresariales.
Green Farm promueve una cultura de ética
empresarial entre sus empleados, fomentan-
do la toma de decisiones éticas y la conducta
responsable en todas las areas de la
empresa.

En cuanto a la sostenibilidad, Green Farm re-
conoce su responsabilidad hacia el medio
ambiente y la sociedad y se esfuerza por mini-
mizar su impacto ambiental y maximizar su
contribucion a la comunidad. La empresa im-
plementa préacticas agricolas sostenibles que
preservan los recursos naturales, reducen las
emisiones de carbono y promueven la biodi-
versidad. Ademas, Green Farm se compro-
mete a apoyar a las comunidades locales,
promoviendo el desarrollo econdmico y social
a través de programas de responsabilidad so-
cial corporativa.

En resumen, la excelencia operacional va
mas alla de lograr los objetivos fijados y cum-
plir con las regulaciones y estandares. Se tra-
ta de integrar en su camino hacia la excelen-
cia operativa, las disciplinas transversales
vitales en la estrategia operativa de las em-
presas de hoy dia, con objeto de demostrar el
compromiso con el éxito a largo plazo, tanto
para el negocio como para el mundo que lo
rodea. (Figura 3) Q
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En IFEMA MADRID somos conscientes
de que la actividad que realizamos, los
eventos efimeros, pueden tener un im-
pacto muy negativo en el entorno.
Provocamos un movimiento de perso-
nas y mercancias muy elevado con-
centrado en un corto espacio de tiem-
po, el montaje y el desmontaje de
estructuras, facilmente generan resi-
duos, generamos consumos muy
elevados....

Sin embargo, la capilaridad de nuestra ac-
tividad, nos convertia claramente en agen-
tes del cambio, por la capacidad de trans-
mision que tienen nuestras decisiones.

La decision de apostar por la sostenibili-
dad se convirtio en algo prioritario, y con-
sideramos que lo mas importante no fue
so6lo lo que llevamos a cabo sino como lo
hicimos: poniendo en marcha criterios de
calidad en lo que se refiere al compromi-
so, el control a través de certificaciones, el
reporte y la mejora.

El compromiso
en materia de
sostenibilidad

en IFEMA

i

Compromiso de la alta direccion

La alta direccion de IFEMA MADRID tiene cla-
ro que alcanzar la excelencia en la gestion en
una organizacion es la mejor palanca para
cumplir con su propoésito, mision y vision.

El objetivo es, no sélo generar los resultados
que nos han convertido en lideres del merca-
do, sino, muy especialmente, hacerlo teniendo
siempre dos referencias obligadas: la mejora
continua y la satisfaccion de nuestras partes in-
teresadas como centro de nuestros intereses.

Ese concepto lo asumimos en toda su ampli-
tud, nuestros clientes, proveedores, pero
también todo el tejido econdmico que se es-
tructura alrededor de los distintos sectores, la
Comunidad de Madrid vy, por supuesto, toda
la plantilla de la empresa.

Nuestra politica de calidad es nuestro com-
promiso, no solo con la calidad, sino también
con la sostenibilidad de nuestros eventos y la
eficiencia energética y el medio ambiente.
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IFEMA MADRID es consciente
de la importancia del legado que nuestros

eventos pueden dejar en el entorno;

desde el punto de vista medioambiental

» IFEMA MADRID es consciente de la impor-
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tancia del legado que nuestros eventos
pueden dejar en el entorno; desde el punto
de vista medioambiental (frente a posibles
danos, generar actitudes de segregacion y
valorizacion que incidan en el cambio cultu-
ral), econémico (impactar en el desarrollo de
nuestra area de influencia, potenciando in-
novacion y emprendimiento y generando ri-
queza en la comunidad), y social (trabajando
con organizaciones solidarias para controlar
el reparto de excedentes, comunicar a la so-
ciedad la importancia del compromiso...).

Por todo ello, teniendo como referencia los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la
Agenda 2030, IFEMA MADRID se compro-
mete con nuestra propia declaracion de
principios a este respecto. El Plan Anual de
Sostenibilidad de IFEMA MADRID, se publi-
ca a través de nuestra pagina web, 1o que lo
convierte, para nosotros en vinculante.

Certificaciones:

El compromiso de IFEMA MADRID con la
sostenibilidad so6lo puede sostenerse en es-
tandares internacionalmente aceptados y
reconocidos. Su implantacion y cumplimien-
to se demuestra con la obtencién de certifi-
caciones, y, para mantener su vigencia,
IFEMA MADRID se somete a auditorias
anuales externas por parte de una entidad
de certificacion acreditada y neutral.

Su obtencién, su mantenimiento y la voca-
cion de seguir ampliando tanto su alcance
como su ndmero, es consecuencia del es-
tricto cumplimiento legal y de su clara orien-
tacion hacia la mejora continua aplicada a su
gestion.

Desde el ano 2019, IFEMA MADRID cuenta
con cinco certificaciones internacionales
reconocidas:

> 1SO 9001: 2015: Gestidn de calidad.
> SO 14001:2015: Gestion ambiental.

> 1SO 20121:2013: Gestion de la sostenibili-
dad de eventos.

2 1SO 50001: 2018: Gestion de la energia.

>1SO 22320
emergencias.

2013: Gestion de

Ademas, IFEMA MADRID cuenta con otras
tres certificaciones nacionales reconocidas:

2 Certificados Calculo y Reduzco de la hue-
lla de carbono alcance 1y 2 de los afos
2020 a 2023.

> UNE 139803: 2012: Certificado AENOR
web accesible.

> Certificado Empresa familiarmente res-
ponsable promovido por la Fundacion
Masfamilia, y avalado por el Ministerio es-
panol de Sanidad, Consumo y Bienestar
Social, que reconoce a aquellas organiza-
ciones que se implican en la generacion
de una nueva cultura del trabajo, implan-
tando un modelo de gestion, que permita
un equilibrio entre lo laboral y lo personal,
basado en la flexibilidad, el respeto y el
compromiso mutuos.

El reporte: memoria de i
sostenibilidad y planificacion

IFEMA MADRID demuestra su compromiso
con la transparencia y buen gobierno con la
elaboracion anual del “Estado de Informacion
No Financiera (EINF)” , que es verificado por
una tercera parte independiente. Se publica
en la web de IFEMA MADRID, antes del 30
de junio del ano siguiente.

Ademas, se realiza un documento interno
“Informe de Revision por la Direccion” anual-
mente, , para analizar y evaluar el desempe-
fo del Sistema Integrado de Gestion durante
el ano anterior, detectando puntos fuertes y
oportunidades de mejora que serviran para
el desarrollo del Plan Estratégico del siguien-
te gjercicio.

Por ultimo, durante el primer trimestre se de-
terminan los objetivos de mejora a impulsar
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durante ese ano, que deberan de ser ambi-
ciosos y medibles, asegurando asi el co-
mienzo de un nuevo ciclo de mejora
continua.

Logros conseguidos en materia
de sostenibilidad en los
ultimos anos en ifema madrid

Como prueba del compromiso en materia
de sostenibilidad adquirido por IFEMA
MADRID en los Ultimos afios, se han obteni-
do unas mejoras y resultados mas que
resefiables.

Destacamos los mas relevantes:

2 Se ha reducido un 63% el ratio de gene-
racion de residuos (T. generadas / factu-
racion en M€) en los ultimos 6 afos.

> En el afio 2023, el 80% de todos los resi-
duos que se generaron se destinaron a
su reciclado o valorizacion.

> El 100% de la moqueta que se utiliza es
reciclable, su composicion permite su re-
ciclado final.

2 Se ha reducido en un 90,3% la huella de
carbono (T.CO2 emitidas/ facturacion en
ME), en su alcance 1y 2, en los Ultimos 7
anos.

> Se ha reducido un 77,29% el ratio de con-
sumo de papel (Unidades consumidas /
facturacion en M€) en los ultimos 6 anos.

> Se ha reducido un 33,66% el ratio de
consumo de agua potable (M3 consumi-
dos / facturacion en M€) en los ultimos 6
anos.

> Nuestro consumo eléctrico en todas las
instalaciones es 100% de origen renova-
ble certificado desde el ano 2020.

> Se ha reducido un 42,60% el ratio de
consumo de gas natural (MWh consumi-
dos / facturacion en M€) en los ultimos 6
anos.

2 Se hareducido un 27,25% el ratio de con-
sumo de energia eléctrica (MWh consu-
midos / facturacion en M€) en los ultimos
6 afos.

> Apostamos por la movilidad sostenible
disponiendo de transporte publico ac-
cesible y parkings para coches eléctri-
cos y bicicletas/patinetes.

2 Enlos ultimos 5 afios IFEMA MADRID ha
aportado casi 4500 horas de trabajo en
proyectos de voluntariado corporativo.

> El 53% de la plantilla son mujeres vy el
53% de los directivos también.

> Existe un importante proyecto de auto-
cConsumo energético a través de una
instalacion fotovoltaica que comple-
mentara nuestra apuesta por la
geotermia.

Cultura

Pero probablemente lo mas importante
haya sido la creacion de una cultura de la
sostenibilidad que ha pregnado en todo el
personal y desde ahi se proyecta a nues-
tros proveedores y clientes. Asi las ferias
son escenario, con cada vez mas frecuen-
cia, de acciones, propias o compartidas,
que inciden en alguna de las tres discipli-
nas que comprenden la sostenibilidad.

La valoracion de estas acciones, nos per-
mite una vez mas, un seguimiento de su
efectividad, al tiempo que se difunden in-
ternamente como buenas practicas
replicables.

Legado

Y para concluir, desde IFEMA MADRID es-
tamos convencidos de que el legado de
nuestro sector puede ser muy beneficioso
desde el punto de vista de sostenibilidad
si nos comprometemos a ello, no indivi-
dualmente sino como colectivo.

Por eso hemos desarrollado tres guias en
lo que se refiere a participacion sostenible
en una feria: para expositores, visitantes y
organizadores.

Solo desde una vocacion clara, generosa
y responsable conseguiremos avanzar,
pero también, para ello, utilizando los mo-
delos de gestion de la calidad que nos
permiten, con transparencia, medir, anali-
zar y, por supuesto, mejorar. Q
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La ISO 9001 es la herramienta de gestion
de la calidad mas implantada en todo el
mundo. Mas de 1,6 millones de centros
de trabajo de 194 paises estan certifica-
dos con ella. Son organizaciones de
todo tipo de sector, actividad y tamano,
porque su eficacia esta contrastada en
todos los ambitos. Probablemente quie-
nes mas se benefician de ella son las
pymes porque les aporta un excelente
punto de partida hacia la excelencia
operacional. Aqui explicamos las claves
para su implantacion.

La excelencia operacional persigue maximi-
zar la eficiencia de una organizacion, para
que esta sea mas rentable y competitiva al
tiempo que sostenible. La excelencia

operacional esta muy relacionada con la
ISO 9001, el estandar internacional mas uti-
lizado en todo el mundo para gestionar la
calidad de una organizacion. Porque una
correcta implantacion, y posterior certifica-
cion, de la ISO 9001 aumenta la capacidad
de una organizacion de proporcionar pro-
ductos y servicios que satisfagan a sus
clientes, asi como aumentar la satisfaccion
de ellos.

Enfoque al cliente; liderazgo; compromiso
de las personas; enfoque a procesos; me-
jora continua; toma de decisiones basada
en evidencias, y gestion de relaciones son
los principios de la gestion de la calidad re-
cogidos en el estandar. Y todos ellos con-
ducen a la excelencia operacional.
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A la hora de implantar un sistema de gestion,
la mayoria de las organizaciones afrontan re-
tos. En el caso de las pequenas empresas
estos retos pueden acentuarse debido a la
escasez de recursos disponibles (tanto en
términos de tiempo como econdmicos); los
costes de establecimiento y mantenimiento
de un sistema de gestion; las dificultades en
la comprension y aplicacion de algunos requi-
sitos de un sistema de gestion; la toma de
decisiones suele estar limitada a pocas per-
sonas o incluso a una sola; poco personal
que realiza distintos tipos de tareas y con dis-
tintas funciones.

Entre las claves fundamentales para afrontar
la implantacion de un sistema de gestion se
incluyen el liderazgo y compromiso por la alta
direccion, asi como la participacion e implica-
cion de todo el personal.

Desde el punto de vista de la direccion de una
organizacion pequefa, los recursos que Ssu-
pone la implantacion de un sistema de ges-
tion deberian ser considerados igual que una
inversion de cualquier otro tipo. Esta inversion
proporcionara un rendimiento en forma de
beneficios y mejoras, sin que debiese resultar
en un aumento de burocracia ni en una esca-
sez de flexibilidad. Y es que la estructura de
gestion de cada organizacion deberia ser la
base sobre la que se construya el futuro sis-
tema de gestion y, por ende, a la continuidad
del negocio.

La experiencia demuestra que las pequenas y
medianas empresas pueden implementar un
sistema de gestion eficaz y afrontar con éxito
un proceso de certificacion que afianzara el
empleo de herramientas de gestion de mejo-
ra continua, necesarias para el control y cre-
cimiento de cualquier tipo de organizacion.

Para que resulte viable, la direccion tiene que
poder obtener un beneficio a cambio de su
tiempo y su esfuerzo, a través de mejoras en
los procesos de la organizacion. Las decisio-
nes que tome en las primeras etapas de la
introduccion y desarrollo de su sistema de
gestion tendran una gran influencia.

Beneficios

La implementacion de un sistema de gestion
de la calidad aporta muchos beneficios, des-
tacando como principales los siguientes:

> Fadilitar el acceso de ayudas econdémicas.

2 Preservar y potenciar la imagen reputacio-
nal de la organizacion.

2 Crear una ventaja competitiva en el merca-
do por diferenciacion, eficiencia operativa y
control de la cadena de suministro.

2 Contribuir al logro de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

2 Proporcionar a la organizacion una herra-
mienta util de gestion, permitiendo un cre-
cimiento controlado, una mayor y mejor
organizacion.

2 Contribuir a mejorar las relaciones con par-
tes interesadas (clientes, Administracion,
inversores, aseguradoras, vecinos). Y ase-
gura la confianza del cliente.

> Agilizar los procesos de negocio y aumenta
la eficacia operacional al enfocarse en la
mejora continua.

2 Proporcionar un enfoque integral para sa-
tisfacer los requisitos legales y otros
requisitos.

2 Mitigar el riesgo de expedientes sanciona-
dores o multas por incumplimientos de re-
quisitos legales.

2 Contribuir a la disminucién del nimero de
errores, posibles quejas o reclamaciones.

Para que la implantacion del sistema de ges-
tion de la calidad se lleve a cabo con éxito es
fundamental considerar factores clave antes
de iniciar el proceso. Esto son: adaptacion a
un sistema ya existente, documentacion y
formacion.

Factores clave

Toda organizacion que quiere mantenerse en
el negocio, liderar el mercado y proporcionar
servicios y productos de calidad a sus clien-
tes debe contar con un sistema de gestion,
aungue sea muy basico. Y las pymes dispo-
nen de metodologias y herramientas de tra-
bajo que aseguran ese producto o servicio.

Para implantar la ISO 9001, por lo tanto, no
es necesario construir desde cero una nueva
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