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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 organizacion
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 ala 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
Como 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.

Estéa 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 o 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 o 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.

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

> 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 informacion 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 Ildentificar 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 SO 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, medioambiente 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 tecnoldgicas 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-
ciéon 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,
€cOoNsSuUMoSs, 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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