“La busqueda de la excelencia”. Asi define nuestro entrevistado
un concepto tan amplio como Calidad. Desde su responsabilidad
como Presidente de la Asociacion Espaiola para la Calidad,
Armando Veganzones nos da a conocer la evolucién que ha sufrido
esta importante drea en las empresas espafolas y los retos que se

plantean para el futuro.

Calidad

La definicion que da el presidente de
la AEC tiene como consecuencia clara
que “es un camino que no tiene fin
porque siempre se puede mejorar. De
hecho, el propio concepto de calidad y
su estructura dentro de la empresa es-
tan cambiando. Atrds quedan los de-
partamentos especificos para la cali-
dad, va que la tendencia es que toda la
empresa sea una organizacién de cali-
dad, independientemente de que haya
una parte especifica que haga el segui-
miento de cdmo se estd haciendo la
calidad. Aunque es un paso que toda-
via se ve muy lejano, lo cierto es que
las empresas que van a la cabeza de
este movimiento no cuentan con orga-
nizaciones que coordinen y hagan el
seguimiento de los sistemas de calidad,
sino que es un cencepto que esta im-
bricado en toda [a organizacion.

“Este proceso es apasionante. Hay
que tener en cuenta que realmente es-
tamos hablando de un cambio de men-
talidad, y éstos suelen ser lentos, pero
va mucho mas rapido de lo todos podi-
amos imaginar.”

La AEC

Con casi treinta afios de existencia,
la Asociacion Espafiola para la Calidad
fue la primera organizacién de dmbito
nacional que nacié en el mundo de la
calidad. Dentro de la Asociacién con-
viven dos tipos de asociados: los so-
cios individuales, profesionales que
han venido trabajando en el campo de
la calidad, y los colectivos, empresas
que buscan en la Asociacién Espafiola
para la Calidad un foro de debate, de
intercambio de opiniones sobre los te-
mas que les interesan en el mundo de
la calidad. En estos momentos cuenta
con 1.100 socios individuales y 1.400
socios colectivos.

Su presidente nos comenta que “la
Asociacion se organiza a través de sec-
ciones y comités. Las secciones obede-
cen a campos de actuacién sectoriales
(sanidad, industrias energéticas, indus-
tria del automaévil, etc.). Los comités
son érganos de trabajo multidisciplina-
res y multisectoriales que obedecen al
estudio de un tema concreto. Las sec-
ciones tienen una vida prolongada a lo
largo del tiempo; los comités nacen y

mueren en un determinado espacio de
tiempo y son independientes.
Normalmente las secciones, aparte del
trabajo dia a dia, de foro de encuentro
y de discusidn, organizan, con caracter
anual unas veces y bianual otras, con-
gresos o jornadas especificas donde se
intenta dar realce a los temas que maés
preocupan a las empresas de un deter-
minacdlo sector. Se vienen organizando
al afio alrededor de unas seis o siete
jornadas de este tipo; por ejemplo, en
el afio 2000 se han celebrado jornadas
en las secciones de defensa, alimenta-
cién e industrias energéticas, y se van a
celebrar unas jornadas del sector del
automévil y de turismo, y estin previs-
tas también las primeras jornadas en la
ensefanza.”

La AEC y las PYME

La actual Junta Directiva de la AEC,
que fue elegida hace ahora un afio, se
marcd como objetivo fundamental dar
un cardcter prioritario a las exigencias
de la pequefia y mediana empresa. En
este sentido, su presidente afirma que
“la pequefia y mediana empresa, en
Europa en general pero en nuestro pafs
en particular, se estd enfrentando a la
obtencién de las certificaciones SO,
tanto 9000 como 14000. Proporcionar
el apoyo que necesita la pequefa y
mediana empresa, sobre todo en el
campo de la formacién de su personal,
de sus técnicos y de sus directivos para
que estén en condiciones de poder
acometer esa fase de certificacién en
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condiciones Gptimas es
nuestro primer objetivo.
Ese apoyo lo ofrecemos
basicamente a través de
dos instrumentos: por un
lado, los cursos de forma-
cién y sensibilizacién vy,
por otro, la potenciacion
del Centro de Certificacion
de Personas, el CERPER,
que certifica a los profesio-
nales en las dreas de cali-
dad y medio ambiente, de
forma que el personal que
se dedica a la calidad en
las PYME tenga unos co-
nocimientos homologables
y pueda afrontar todos los
procesos de certificacién.”

Este programa va dirigi-
do a todas las empresas,
independientemente de que sean so-
cios o no de la Asociacién. “Es un ser-
vicio que da la AEC a la sociedad y es-
td abierto a todas las empresas
espafolas. Légicamente, la Asociacion
puede ofrecer estos servicios en mejo-
res condiciones si el namero de socios
es mayor, puesto gue es una organiza-
cién sin animo de lucro que se subven-
ciona principalmente a través de las
cuotas de sus socios. Para poder pres-
tar este servicio al empresariado espa-
fiol contamos con ayudas de la
Administracién, como las del antiguo
Ministerio de Industria y Energia con el
proyecto Atica (actualmente en depen-
dencia del Ministerio de Ciencia y
Tecnologia) y a través de la Direccidn
General de Politica Tecnolégica, donde
se encauzan los programas de ayuda
de fondos europeos para la calidad y
seguridad industrial.”

18.000 empresas certificadas

Nuestro entrevistado nos confirma
que la respuesta de las empresas ha si-
do impresionante. “En Espafia ha habi-
do un gran crecimiento de empresas
certificadas. En estos momentos debe-
mos estar en el orden de unas 18.000
empresas. Todavia nos quedan mu-
chas, pero el avance en los tltimos
afos ha sido espectacular. El empresa-
riado espanol es consciente de que pa-
ra poder homologarse a sus colegas eu-
ropeos necesita obtener una serie de
certificaciones.”

Sin embargo, la problemdtica de la
pequefa y mediana empresa es muy
especial, y le resulta complicado hacer
frente a un proceso de certificacion,
por diversos motivos. “Hay que tener
en cuenta que normalmente en la pe-
quefia y mediana empresa no existe
una organizacion de calidad. La perso-
na que hace calidad, ademéas de esta

) mul-:uwéu.n

@, Definicion

El Camino Hacia la Calidad Total

f‘ Modelo Europeo para PYME (acceso aleatorio)

e, Cuestionario

Seleccione el ‘criterio’ y el ‘apartado’ que desea

revisar y pulse sobre continuar

¢

actividad hace otras cosas y le falta
tiempo para poder dedicarse a obtener
la formacién minima necesaria. En
cualquier caso, creo que poco a poco
el empresariado espafiol va siendo
consciente de esa necesidad y va po-
niendo los medios adecuados para ob-
tener las certificaciones que le sitien
en el mismo nivel de competitividad
que el resto de las empresas europeas.”

“La Asociacién Espafiola para la
Calidad estd haciendo un esfuerzo im-
portante en cuanto a firmas de acuer-
dos con confederaciones de empresa-
rios porque pensamos que una forma
de entrar en contacto con el empresa-
riado espafiol es a través de sus organi-
zaciones naturales, de ahi que haya-
mos puesto un especial énfasis en
contactar con las confederaciones em-
presariales en el dmbito provincial.
Esto nos da otra ventaja: nos ofrece un
mejor conocimiento de cudl es el teji-
do industrial de aquellos sectores que
interesa potenciar en el ambito empre-
sarial o que estan en unas condiciones
peores que el resto, lo cual nos permite
enfocar nuestras fuerzas y actividades
de una forma mds clara y segura.”

Hay sectores dentro de estas peque-
fias y medianas empresas que se distin-
guen especialmente por su interés, qui-
zds porque se lo haya pedido el
mercado. Armando Veganzones desta-
ca la existencia de un factor que incide
en que haya sectores que vayan en la
punta de lanza de estos temas: el arras-
tre que producen algunas organizacio-
nes grandes. “Por ejemplo, en el sector
del automévil las grandes marcas han
exigido que sus proveedores estén cer-
tificados, por lo que hoy es dificil en-
contrarse alguna empresa suministra-
dora de las grandes marcas que no lo
esté.”

“A este respecto, es interesante sefia-
lar que la industria nuclear es uno de
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los sectores que histérica-
mente ha ido mas avanza-
do en la exigencia y el
cumplimiento de requisitos
de calidad, todos los pro-
veedores del sector nuclear
son empresas punteras en
el tema de calidad por exi-
gencias de sus clientes.
También es importante el
movimiento que se estd
produciendo en los dltimos
aflos en los servicios. En
sectores como la sanidad,
la ensefianza o el turismo
se estdn produciendo
avances muy importantes
en el tema de calidad. Este
ano la  Asociacién
Espafiola para la Calidad
va a celebrar en el mes de
noviembre unas primeras jornadas de
calidad en la ensefianza, porque existe
una inquietud tanto en la ensefianza
universitaria como en la secundaria por
intentar enmarcar un sistema de calidad
que permita medir y sea un factor de
competencia dentro del sector.”

“Otro sector donde estd apareciendo
el factor calidad con una fuerza impre-
sionante es en las administraciones lo-
cales. En los ayuntamientos hay un
movimiento destacado de calidad, y en
Espafia contamos con algunos ejem-
plos de ayuntamientos que tienen im-
plantados unos sistemas de calidad,
para su propia gestion y dirigidos a la
atencion al ciudadano, que yo me atre-
veria a calificar de envidiables. Esto era
algo impensable hace algunos afos, vy
hoy se estd convirtiendo en una autén-
tica explosién.”

Reto social

Para Armando Veganzones, es la
propia sociedad la que impulsa estos
movimientos. “Los ciudadanos cada
vez vamos exigiendo que las organiza-
ciones que nos dan servicio se sitden
en unos niveles homologables al resto
del mundo. La sociedad es mds exigen-
te. Sucede, por ejemplo, con el tema
medioambiental. Serfa injusto decir
que las empresas no tienen una con-
ciencia medioambiental, pero estoy
convencido de que se trata, en su ini-
cio, de una exigencia social. El consu-
midor, cuando compra un determinado
producto, aparte de pedir una calidad
concreta se preocupa de saber en qué
condiciones se fabrica, o si la industria
contamina o no. Todo este tipo de con-
cienzacién social hace que las organi-
zaciones empresariales empiecen a
considerar que hay otros factores que
hasta ahora no se estaban teniendo en
cuenta, y que no tienen mas remedio
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que aceptar ese reto social, porque de
lo contrario corren el riesgo de quedar-
se fuera del mercado.”

I Cumbre de la Excelencia

A finales de los afios ochenta se fun-
dé el denominado Club de Gestién de
Calidad, con el objetivo de agrupar a
las empresas espafiolas punteras en el
tema de calidad. “Las dos organizacio-
nes —afirma Armando Veganzones- han
llevado hasta ahora una vida en parale-
lo, existiendo muy poca colaboracién
entre ellas y duplicando esfuerzos, si-
tuacién que no parecia muy légica
cuando el objetivo es comun. El Club
Gestion de Calidad es el foro de discu-
sion de aquellas empresas que van a la
cabeza del movimiento de calidad, y la
Asociacién Espafiola para la Calidad es
el vehiculo de transmisién fundamen-
talmente dirigido a la pequefa y me-
diana empresa, es decir, somos com-
plementarias una de otra. Lo que hay
que ir buscando es que el camino de
difusidn esté perfectamente establecido
y que la informacién circule.”

El paso fundamental para la bisque-
da de este camino se dio el pasado
mes de noviembre, cuando se firmd un
acuerdo de colaboracién auspiciado
por el entonces Ministro de Industria y
Energia, Josep Piqué, como resultado
del cual se ha celebrado la primera
Cumbre de la Excelencia en la Gestién
Esparia, y sobre la que informamos en
las noticias de este nimero. “Lo que
pretendemos con estas jornadas, en las
que colaboran las dos entidades, es
mostrar a la sociedad aquellas organi-
zaciones lideres en cada uno de sus
sectores para que cuenten cémo estin
realizando el movimiento de la cali-
dad, con qué problemas se estin en-
frentando. Las jornadas se estructuran
en una mesa, que nosotros hemos de-
nominado de didlogo de presidentes,
donde estan los primeros ejecutivos de
las principales empresas espafiolas,
que cuentan dénde estdn y hacia addn-
de van. El hecho de que sean los presi-
dentes los que presenten la situacién
de la empresa es, una vez mdas, un refe-
rente claro de que toda la empresa tie-
ne que estar imbuida de la idea de ca-
lidad. Por otro lado, estan las sesiones
sectoriales, pensadas como foro de in-
tercambio de experiencias y punto de
encuentro anual que sirva de referen-

cia para todas las organizaciones que
trabajamos en este pafs.”

El futuro

Para nuestro entrevistado, “el cami-
no que estamos siguiendo en este mo-
mento es bueno para mantenerlo en el
futuro. Entendemos que alcanzar las
cotas gue nos marcamos es un reto
complicado y, ademds, econémica-
mente supone un esfuerzo considera-
ble, pero que debemos llevar adelante.
Ademds, debemos trasladar toda la for-
macién que tiene la Asociacién en te-
mas de calidad a las nuevas tecnologi-
as para empezar a hacer formacién a
distancia, con el fin de multiplicar la
capacidad de penetracién en el tejido
industrial.

En estos momentos, la formacion sos
suponen un esfuerzo para la pequena y
mediana empresa, ya que es presen-
cial. En este sentido, las nuevas tecno-
logias abren un campo increible que
hay que aprovechar. La adaptacién de
los cursos a cada trabajador permite
que puedan realizarse fuera del horario
de trabajo; no se interrumpe, de esta
manetra, el proceso productivo y la em-
presa no prescinde de un determinado
nimero de personas. Estas medidas re-
dundan en beneficio de las organiza-
ciones y reducen los costes econémi-
cos. La adaptacién de los programas de
formacién a las nuevas tecnologias es
un reto que estamos acometiendo ya.
La sociedad va por ese camino, es la
demanda que estd en estos momentos
en el mercado y, o cumplimos esa de-
manda o nos quedamos fuera.”

“Por otra parte, existe una tendencia
que estd empezando a emerger en al-
gunas organizaciones; se trata de la
unificacién de tres sistemas que hasta
ahora funcionaban independientemen-
te: el tema de la calidad, el tema me-
dioambiental, vistos cada vez mas des-
de una misma dptica, y un tercer
sistema de procesos que empieza a
unirse a los dos anteriores que es la
evaluacién de seguridad o riesgos la-
borales. Hay una tendencia a que los
tres sistemas se vean desde el mismo
enfoque y en algunas organizaciones
multinacionales empieza a hablarse de
la integracién de los tres sistemas, in-
cluso con una misma certificacién. Este
es un aspecto que deberemos abordar
en un futuro cercano.”

Otro aspecto a tener en cuenta es el
funcionamiento del propio proceso
productivo en su conjunto. Como ex-
plica el presidente de la AEC, “hasta
ahora el rey era el cliente, el consumi-
dor; en los dltimos tiempos, sin embar-
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g0, empieza a entrar con fuerza otro
concepto: el de cliente interno, el tra-
bajador de la organizacién, que puede
aportar muchas ideas que permiten fa-
vorecer la expansién de la organiza-
cién y que hay que tener en cuenta.

“El concepto del factor trabajo, tal
como se venia concibiendo hasta hora,
empieza a cambiar. Cuando trabajas,
no sélo tienes que tener en cuenta lo
que demanda el cliente externo, sino
también lo que demanda el cliente in-
terno, tu companero de departamento.
La falta de atencién a la demanda del
cliente interno puede interferir en la
cadena y al final toda la organizacién.
Ese es un concepto que se va implan-
tando con una fuerza tremenda y estoy
convencido de que va a suponer una
pequefia revolucién en cuanto al con-
cepto de organizacién empresarial por-
que va a significar la entrada, a la hora
de [a toma de decisiones, de factores
que hasta ahora no se tenian en cuen-
ta.”

La calidad en ENRESA

Centrdndonos en ENRESA, Armando
Veganzones reconoce que “la calidad
fue un tema que preocupé desde el na-
cimiento de la empresa y que ha sido
asumido por todas las personas que
han ocupado la presidencia de esta ca-
sa. Una prueba de la importancia que
se concede al tema de la calidad es la
dependencia directa de los departa-
mentos de calidad y de medio ambien-
te de la presidencia, precisamente co-
mo demostracion de que es un tema
que estd liderado por el propio presi-
dente y que atafe a toda la organiza-
cién. Hemos estado presentes en todos
los foros, somos socios fundadores del
Club Gestién de Calidad, estamos en la
Asociacién Espafola para la Calidad
desde el afio siguiente a nuestro naci-
miento, y nuestro objetivo es estar ahf
de manera efectiva. Creemos que el es-
fuerzo que hemos realizado puede ser-
vir de experiencia a otras organizacio-
nes y podemos ensefar algunas cosas.
La empresa estd certificada tanto en la
ISO 9000 como en la 14000, objetivos
ambos que se marcaron desde el prin-
cipio por la presidencia. Existe una
gran tradicién de calidad en ENRESA y
estamos convencidos de que nos pro-
porciona herramientas fundamentales
para la gestién.”



