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Realizamos la auditoria de evaluacion
periodica de SST (Ley 29783)

En cumplimiento de la Ley 29783 y su Reglamento,

contamos con auditores registrados en el Ministerio de Trabajo MTPE para realizar las
auditorias de Evaluacion Periddica del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo en su organizacion.
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2414-4193

AENOR no se hace responsable de las opiniones
que aparecen en los articulos. Se autoriza la repro-
duccion no lucrativa de los trabajos aparecidos en
esta publicacién,previanotificacion al Consejo de
Redaccion, citandose la fuente y el autor.
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Deunvistazo

ECUADOR

Nueva sede de AENOR en Quito

Las oficinas de AENOR en la capital ecuatoriana se han trasladado a
unas nuevas instalaciones con el objetivo de que las prestaciones de
las nuevas oficinas sigan apoyando el proceso de expansion y mejo-
ra de los servicios que AENOR esta desarrollando en el pais. Ahora,
la sede de AENOR se ubica en el Edificio Metropolitan, situado en
la avenida Naciones Unidas E2-30 y Ndnez de Vela.

AENOR esta presente en Ecuador desde el afio 2010 y, en la ac-
tualidad, cuenta con 35 certificados de sistemas de gestion en vigor.
También realiza inspecciones y certificacion de bienes y productos,
como el etiquetado de textil, calzado y accesorios afines; y baldo-
sas y ceramicas. Ademas de la sede de Quito, AENOR cuenta con
oficinas en Guayaquil.

Durante 2016, algunas organizaciones de reconocido prestigio
en Ecuador confiaron en AENOR como entidad de evaluacion de
la conformidad. Es el caso de la segunda hidroeléctrica del pais,
que se implanté y certificé su sistema de gestion de la calidad ISO
9001, ambiental ISO 14001, seguridad y salud en el trabajo OHSAS
18001 y responsabilidad social IQNet SR10; el cuerpo de bomberos
de Quito; el operador nacional de electricidad y la empresa muni-
cipal de agua potable de Ambato. Asimismo, se inicié la colabora-
cion con la Agencia Metropolitana de Control de Quito para la ins-
peccién de instalaciones deportivas y como entidad colaboradora
de inspeccion de obras.

En el ambito de la formacion, AENOR imparti6 23 cursos en el
pais, en 47 jornadas, a los que asistieron casi 400 alumnos. b

NUEVA DIRECCION DE AENOR EN ECUADOR
Edificio Metropolitan. Avenida Naciones Unidas E2-30
y Nuiez de Vela. Piso 8, oficina 811— Quito
Tel.: +593 2 450 73 00/01/02/03
aenorecuador@aenor.com

IQNET
Mario Calderén, Vicepresidente

IQNet es la mayor red internacional de organismos de cer-
tificacion del mundo, con 36 miembros y mas de 200 sub-
sidiarias en todo el mundo. Durante su Asamblea General,
Mario Calderén, Subdirector de Desarrollo Internacional de
AENOR, fue elegido Vicepresidente de IQNet y del Conse-
jo de Administracion de la
entidad para los proximos
tres afnos. Ademas, fue
designado Presidente del
Standing Committee Mar-
keting and Development,
grupo de trabajo perma-
nente de IQNet respon-
sable de definir las es-
trategias en materia de
marketing; proponer y
desarrollar nuevos pro-
ductos; y mantener el ca-
talogo de productos de la
entidad. b

REPUBLICA DOMINICANA

Convenio conla Cémara de
Comercio de Espafia

AENOR ha firmado un convenio de colaboracion con la
Camara de Comercio de Espana en Republica Domini-
cana para acercar las actividades de certificacion de sis-
temas de gestion y formacion a sus socios, que también
obtendran ventajas en la adquisicion de normas y publi-
caciones. En virtud de este convenio, esta previsto pro-
gramar un calendario anual de actividades formativas en
los ambitos de calidad, medio ambiente, responsabilidad
social y desarrollo sostenible, tecnologias de la informa-
cion o [+D+i, entre otros. b
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ENEL DISTRIBUCION
Calidad y eficiencia energética

Gerentes y subgerentes de Enel Distribucion, compa-
fAia del grupo Enel, asistieron a una jornada de sensibi-
lizacion sobre sistemas de gestion de la calidad y de efi-
ciencia energética. Expertos de AENOR presentaron los
beneficios de la certificacion del sistema de gestion de
la calidad, segtin la Norma ISO 9001:2015, asi como la
certificacion de sistemas de gestion de la energia, segtin
la Norma ISO 50001:2011. »

II CONGRESO INTERNACIONAL PRL

AENOR presenta Empresa saludable

Organizado por La Positiva, uno de los principales grupos asegura-
dores del Per, tuvo lugar el Il Congreso Internacional de Prevencion
de Riesgos Laborales. Expertos nacionales e internacionales se die-
ron cita en Lima para analizar las herramientas y los sistemas actua-
les de gestion de la seguridad y salud ocupacional. Pedro Fernandez,
Director de AENOR PERU, presenté el Modelo de Empresa Saluda-
ble, que promueve y protege la salud, el bienestar y la seguridad de
los empleados, asi como la sostenibilidad del ambiente de trabajo.» ¢

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DELOYOLA

Club de Ingenieria industrial
y logistica

Creado por iniciativa de estudiantes de Ingenieria industrial y
logistica, el objetivo de este club es incentivar a los alumnos a
realizar actividades extracurriculares que les permitan poner en
practica el conocimiento adquirido. El Club se present6 el pa-
sado mes de mayo en un acto en el que expertos de AENOR
participaron con una ponencia sobre la importancia de las cer-
tificaciones en el mundo empresarial actual.

LIMA AIRPORT PARTNERS
Gestion Integral

Un afno mas, expertos de AENOR participaron en el “VII Ciclo
de Conferencias de Gestion Integral” que Lima Airport Part-
ners organiza para promover la mejora continua en la comu-
nidad aeroportuaria. La exposicion de AENOR fue sobre la
importancia de los sistemas de gestion de la calidad en las em-
presas y las tendencias actuales en el entorno empresarial. » |

AENOR
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Publicaciones

ISO 9001:2015

Panorama

para la pequena empresa

Incluye recomendaciones del ISO/TC 176 dirigidas a las
pymes que les ayudan a implementar un sistema de
gestidon de la calidad basado enlaISO 9001: 2015.

Mas del 95 % de los negocios mundia-
les son pequefas y medianas empresas
(pymes), y muchos paises confian en ellas
para impulsar el crecimiento econémico
y el empleo. Por consiguiente, las nor-
mas internacionales deben asistir a las
pymes del mismo modo que lo hacen
con las grandes empresas, con la Admi-
nistracién y con la sociedad en general.
En concreto, las pymes deberian poder
participar en las mejoras en la eficiencia
y en la eficacia ofrecidas por la ISO 9001.

SO 9001:2015 para la pequena empre-
sa. Recomendaciones del ISO/TC 176 ofre-
ce a las pequefas organizaciones consejo
sobre el disefio e implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado
en la Norma Internacional ISO 9001:2015
Sistemas de gestion de la calidad. Requi-
sitos. Todos los requisitos de esta norma
internacional son genéricos y estan disefia-
dos para ser aplicables en todas las organi-
zaciones, independientemente de su tipo,
tamano y sector de produccion.

Este libro se ha dividido en varias sec-
ciones, que se pueden leer y utilizar, asi
como consultar seguin sea necesario. Es el
caso de Sistema de gestion de la calidad,

seccion que proporciona una visién ge-
neral acerca del sistema; /SO 9007 de
gestion de la calidad. Cémo empezar,
donde se ofrecen algunos consejos prac-
ticos sobre diferentes opciones para do-
tar a una organizacion de un sistema de
gestion de la calidad o para actualizar
uno existente (si una empresa ya tiene
un sistema de gestion de la calidad, los
consejos de esta seccion podrian no re-
sultar necesarios); u Orientacion sobre la
Norma ISO 9001, que es la parte princi-
pal del libro e incluye el texto de la propia
Norma ISO 9001:2015.

Asimismo, incluye varios anexos. El
Anexo A ofrece un método para imple-
mentar la 1ISO 9001:2015 en una peque-
Aa organizacion. El Anexo B incluye una
breve descripcion de un proceso de certi-
ficacién y registro. Y el Anexo C Este ane-
xo (tomado de la Norma ISO 9000:2015)
enumera los siete principios de gestion
de la calidad que constituyen la base de
la Norma ISO 9001:2015.

Por ultimo, la Bibliografia facilita un lis-
tado de normas mencionadas en la ISO
9001, asi como otras referencias usadas en
este libro o que pudieran ser de utilidad. b

e e L

S TATE rFos B o

150 goovzong
para la pequetia empresa

EDITA: AENOR

PAGINAS: 176

ISBN: 978-92-67-10694-6
PRECIO: S7. 180 + IGV

el libro mas vendido
C

Dirigida tanto a auditores como a entidades que

estan inmersas en un proceso de auditoria interna,
proporciona herramientas, técnicas y directrices
para abordar la auditoria desde los requisitos de
ISO 9001:2015. Ademas, permite conocer la efi-
cacia de los procesos y ayuda a descubrir conclu-
siones que pueden contribuir al éxito de una orga-
nizacién. Incluye numerosos consejos y ejemplos

para realizar auditorias internas Gtiles y eficaces.

omo gestionar con éxito una auditoria interna
conforme a IS0 9001:2015

AUTORA: ANN W. PHILLIPS
EDITA: AENOR

PAGINAS: 180

PRECIO: 160 S/ + IGV
ISBN: 978-84-8143-931-1

AENOR edita publicaciones
especializadas en campos como
calidad, medio ambiente, gestion
empresarial, seguridad y salud
en el trabajo o innovacion, entre

otros. El servicio editorial esta
abierto a nuevos proyectos. Si
quiere presentar el suyo péngase
en contacto con nosotros en
comercial.peru@aenor.com
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Adaptacién ala Norma ISO 9001:2015
Los alumnos recibieron la Guia de aplicaciéon de la UNE-EN ISO 9001:2015 de AENOR ediciones

Durante las ocho horas de duracion del curso Adap-
tacion a la Norma ISO 90012015 los alumnos cono-
cieron los cambios que incorpora la Gltima version
de la norma de sistemas de gestién mas implantada
en todo el mundo. Pensamiento basado en el riesgo
como parte del enfoque a procesos, el liderazgo de
la alta direccién y mejor conocimiento del contexto
de la organizacién son algunas de las novedades.

Las organizaciones certificadas deberan adaptar
sus sistemas de gestion de la calidad a la ultima ver-
si6n de la norma antes de septiembre de 2018. Para
facilitar esta labor a los alumnos del curso, éstos reci-
bieron la guia de aplicacion de la norma, elaborada
por José Antonio Gémez, Coordinador Técnico de
Calidad de AENOR y representante espafiol en el
ISO/TC 176/SC 2/WG 24, grupo de ISO encargado
de la revision de la norma. b

—

-

Auditor interno ISO 22301

Los alumnos se capacitaron para poder
realizar auditorias internas del sistema
de gestion de continuidad de negocio

Las organizaciones cuyos sistemas
de gestion ambiental estan certifica-
dos segtin la Norma UNE-EN ISO
14001 deberan adaptarlos a la ul-
tima version de la norma antes de

septiembre de 2018. Para facilitar esta
transicion, AENOR PERU impartio el
curso Adaptacion a la norma 1SO
74001.:2015. Mayor compromiso
de la alta direccién, mas presencia
del medio ambiente en la estrategia

Un sistema de gestion de con-
tinuidad de negocio ayuda a
las organizaciones a hacer
frente a impactos comerciales
negativos en caso de eventos
alteradores. Las auditorias in-
ternas del mismo permiten
evaluarlo y comprobar que es
robusto y aplicable en situacio-
nes de crisis. AENOR PERU

impartié el curso Formacion
de auditores internos en Ssis-
temas de gestion de continui-
dad de negocio en el que los
alumnos conocieron las herra-
mientas necesarias para desa-
rrollar una auditoria interna en
sus organizaciones. Durante la
jornada, se realizaron ejercicios
practicos en grupo. b

Adaptacién a la Norma ISO 14001:2015

Los alumnos recibieron la Guia de aplicacién de la
UNE-ENIS014001:2015 de AENOR ediciones

empresarial y enfoque al ciclo de vida
son algunas de las novedades que in-
corpora la norma. Los alumnos que
asistieron al curso recibieron la guia
de aplicacion de la norma, escrita por
Cristina Alonso, Natalia Calso, Marisa
Novo y José Luis Valdés, profesiona-
les de AENOR y expertos espafoles
que han participado en el proceso
de revision de la norma a través del
ISO/TC 207/SC 1.D

AENOR
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Entregas de certificado

Gestién de
la Calidad
UNE-EN IS0 9001

Municipalidad
de San Isidro
ER-0054/2017

Karina Vargas, Gerente Municipal, recibié el
certificado entregado por Diego Pérez, Gerente
Comercial de AENOR PERU.

Agefred Peru
ER-0700/2016

Garizim Jara (izda.), Director de Produccion
de AGEFRED Pert, y Diego Pérez, Gerente
Comercial de AENOR PERU.

Software & Hardware
Ingenieros
ER-0688/2016

Juan Roberto Salazar (izda.), Gerente General
de Software & Hardware Ingenieros, y Diego
Pérez, Gerente Comercial de AENOR PERU.

Touring y automaovil Club
del Peru
ER-0877/2008

Recibi6 el certificado Gabriela Goni, Gerente
General de Touring y Automévil Club del Pera,
entregado por Diego Pérez, Gerente Comercial
de AENOR PERU.
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Gestién de la el : ~ Proteccion y Resguardo
Calidad,_]-\mbiental NOR s L:_ AENOR ER-0537/2016
y Seguridad y & . Pl "= GA-2016/0207
Salud en el Trabajo NOR ; R AR AENOR »>>5T-0114/2016

Manuel Rivas (izda.), Gerente General de
Proteccion y Resguardo, y Pedro Fernandez,

UNE-ENIS09001, :mom

UNE-ENIS014001 Director de AENOR PERU.
Y OHSAS 18001
d
Construcciones y
Promociones Balzola

ER-0086/2017

GA-2017/0043
SST-0022/2017

Antonio Mencia (izda.), Director General
de BALZOLA Pert, y Diego Pérez, Gerente
Comercial de AENOR PERU.

T] HZ2B LATINA

ER-0182/2017

GA-2017/0094
SST-0060/2017

Alberto Holgado (izda.), Apoderado de T) H2B
LATINA, y Diego Pérez, Gerente Comercial de
AENOR PERU.

Zegel Ipae

. M ER-0111/2017
UNE-EN IS0 9001 ' B T Matias Escabini (izda.), Vicerrector Académico de
2 EQE| : Zegel Ipae, y Diego Pérez, Gerente Comercial
' de AENOR PERU.
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sido testigo de excepcién del progreso experimentado por el pais I
sta década. Con mas de 300 certificados de sistemas de gestion, esta

‘apoyando a empresas e instituciones en nuevos campos como tecnologias
de la informacion, gestion de la innovacion o seguridad vial, y es la primera
certificadora en la administracion pablica peruana. Ademas, ha realizado
300.000 horas de inspecciones y ha capacitado a 19.000 profesionales.
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Pedro ENOR es una de las 10 certifi-
Fernéndez cadoras mas importantes del
Director <

AENOR PERU mundo. Con mas de 77.000

centros de trabajo certificados en to-
do el mundo, la organizacién es reco-
nocida internacionalmente por el rigor
y la independencia que aplica en los
procedimientos de sus auditorias; unas
caracteristicas que se traducen en un
valor superior en los angulos de me-
jora para las organizaciones auditadas
y que contribuyen a construir uno de
los bienes mas valorados en la econo-
mi onfianza.
0s 90 inici6 su ac-
ional acompanando a
presas espanolas en su
ion internacional, principalmen-
 Latinoamérica. Asi sucedié en
Pert, donde AENOR comenz6 con
las primeras auditorias de sistemas de
gestion de calidad para las operacio-
nes de las filiales de empresas espa-
folas ya implantadas en el mercado
peruano como Telefonica, Abengoa y
Red Eléctrica de Espana.

El pais entonces era muy diferente
al que conocemos hoy. Comenzaba
a abrirse a la inversion internacional
tras los anos de estancamiento por el
terrorismo Y la crisis econémica. En la
década siguiente comenzaron los afnos
dorados de fuerte crecimiento econ6-
mico que despert6 el interés de mu-
chas empresas internacionales. Dada
la cada vez mayor demanda de certifi-
cacion, en 2007 se constituyé AENOR
PERU, con oficinas en Lima.

En los diez afios transcurridos des-
de entonces, el Per ha duplicado su
PBI, ha reducido espectacularmente
la pobreza y ha mejorado en practica-
mente todos los indicadores de nivel
de vida, como salud y educacién. Este
impresionante crecimiento no habria
sido posible sin la apertura internacio-
nal del pais y la modernizacion de sus
empresas e instituciones publicas.

Y uno de los factores que sin du-
da ha incidido de forma destacada en
la modernizacién del pais ha sido la
implementacién de sistemas de ges-
tion. Las empresas e instituciones pe-
ruanas han apostado por capacitar a
sus empleados en el conocimiento de
normas internacionales, para competir
en una economia cada vez mas glo-
balizada; donde se le abren las puer-
tas a nuevos mercados internacionales
al tiempo que se recibe competencia

foranea que las mantiene alerta para
no perder competitividad. El resulta-
do de este proceso ha sido claramen-
te favorable para el Pert, porque ca-
da dia existen mas empresas perua-
nas internacionalizadas compitiendo
en igualdad de condiciones tanto en
la region como en lugares tan lejanos
como Africa o el sudeste asiatico.
AENOR ha emitido mas de 300
certificados de sistemas de gestion
en el Peru, consolidandose como el
referente en los campos de certifica-
cién mas novedosos. Asi, por ejemplo,
AENOR es la entidad lider de certifi-
cacion en Pert en tecnologias de la
informacion; tanto en Seguridad de
la Informacion, segun la Norma ISO
27001, que contribuye a fomentar las
actividades de proteccion de la infor-
macién en las organizaciones, mejo-
rando su imagen y generando con-
fianza frente a terceros, como en Ca-
lidad de Servicios de Tecnologias de
Informacién ISO 20000, que promue-
ve la adopcion de un enfoque de pro-
cesos integrados para una provision
eficaz de servicios gestionados de T,
que satisfaga los requisitos del negocio
y de los clientes a través de la mejora
continua mediante el modelo PDCA.
También ha sido pionera en la cer-
tificacion relacionada con la +D. En

2016 concedi6 al Instituto Tecnolégico pp
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)» de la Produccién el primer certificado

en el pais de sistemas de gestion de
la vigilancia tecnolégica. La investiga-
cién, el desarrollo tecnolégico y la in-
novacion son factores criticos de desa-
rrollo, especialmente en paises como
Pert donde la inversién en innovacién
adn es baja. Actualmente, otras insti-
tuciones estan capacitandose e imple-
mentando sistemas de gestion orien-
tados a la innovacion.

Sostenibilidad

Todo desarrollo econémico debe ser
responsable con el medio ambiente.
El Perti es uno de los paises mas vul-
nerables al cambio climatico debido a
su climatologia extrema. AENOR ha
contribuido al desarrollo sostenible del
pais mediante distintas herramientas
de certificacion ambientales como la
ISO 14001, que acredita la implanta-
cion del Sistema de Gestion Ambien-
tal, o [a1SO 14064, que certifica el cal-
culo de la huella de carbono que pro-
ducen las organizaciones.

Muy significativa es la labor desem-
penada por AENOR en el Per( en el
ambito de los proyectos de reduc-
cién de emisiones. Asi, ha realizado
la validacién de propuestas de Accién
Nacional de Mitigacion Apropiada
(NAMA) que han supuesto un hito re-
levante al mostrar las posibilidades de
colaboraciéon publico-privada en ac-
ciones de mitigacion de emisiones de
CO, equivalente en el pais. Asimismo,
se han validado 18 proyectos de Me-
canismo de Desarrollo Limpio (MDL)
de acuerdo con el protocolo de Kioto y
se han certificado proyectos conforme
al referencial Verified Carbon Standard
(VCS), de caracter voluntario, como el
COSAC 1 desarrollado por la Entidad
Metropolitana de Transporte de Lima.

AENOR también ha apoyado a las
empresas e instituciones peruanas en

temas tan criticos como la Seguridad
y Salud de los Trabajadores, median-
te certificaciones conforme al estan-
dar OHSAS 18001 y mediante audi-
torias de cumplimiento legal confor-
me a la Ley 29783 y su modificatoria;
asi como en Seguridad Vial mediante
la certificacién conforme a la norma
ISO 39001, liderando también en es-
te campo el mercado local.

En el campo de la seguridad alimen-
taria, AENOR también esta ayudan-
do a las organizaciones peruanas en
la mejora de la gestion de la inocui-
dad alimentaria con las certificaciones
ISO 22000 y FSSC 22000.

Aliado de instituciones
peruanas

AENOR inicié su actividad interna-
cional acompafando a empresas

espafolas en su expansion pero, a
medida que se fue consolidando en
los distintos mercados latinoamerica-
nos, se ha ido adaptando a las necesi-
dades locales. Hoy es aliado tanto de
empresas como de instituciones pe-
ruanas; de hecho, es la entidad de cer-
tificacién con mayor presencia en los
organismos pblicos certificados en to-
dos los niveles de la Administracién.
Asi, algunas de las instituciones
que han confiado en AENOR para
apoyar su mejora en la gestion son
la Superintendencia Nacional de Tri-
butos y Aduanas (SUNAT), el Ins-
tituto Nacional de la Defensa de la
Competencia (INDECOPI), el Mi-
nisterio de Trabajo y Promocién del
Empleo, el Organismo Supervisor
de la Inversion en Energia y Mine-
ria (OSINERGMIN), el Banco Cen-
tral de la Reserva (BCR), el Registro
Nacional de Identificacion y Estado
Civil RENIEO) y la Superintenden-
cia de Banca, Seguros y Administra-
doras de Fondos de Pensiones (SBS).
Las Cartas de servicios son, actual-
mente, una de las herramientas mas
utilizadas para comunicar a los usua-
rios de los servicios que prestan las
administraciones publicas los compro-
misos que éstas asumen en su pres-
tacion. Y la Administracion Puablica
peruana esta apostando por su cer-
tificacion conforme a la Norma UNE
93200 demostrando asi su compro-
miso con los ciudadanos. El Servicio



de Administracion Tributaria de la
Municipalidad de Lima, el Organis-
mo Nacional de Seguridad Pesquera
(SANIPES) y el Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo son algunas
de las instituciones que cuentan con
estos certificados de AENOR.

Otra de las areas de actividad de
AENOR en Pert son los servicios
de supervisién e inspeccién. En es-
tos diez anos, se han realizado mas
de 300.000 horas de supervision de
calidad, ambiental y de seguridad y
salud en el trabajo. Destacan los pro-
yectos de infraestructura celular de te-
lecomunicaciones para los tres princi-
pales operadores del pais, habiéndo-
se realizado inspecciones de calidad
y seguridad a mas de 3.100 estacio-
nes base celular. También se supervi-
s6 la construccion de los dos prime-
ros parques edlicos del Per(, con una
capacidad de generacion conjunta de
128 MW, asi como la construccion
de mas de un centenar de sucursa-
les bancarias para las principales en-
tidades financieras del pais y mas de
treinta colegios e institutos.

En el ambito de la certificacion
de producto, AENOR participé en
la evaluacion de la conformidad de
los tubos de poliéster instaurado re-
forzados con fibra de vidrio instala-
dos en el emblematico proyecto de
la refineria Talara de Petroperu. Es-
tos tubos, certificados con la Mar-
ca AENOR, fueron sometidos a los

controles exigidos por el gobierno pe-
ruano para su puesta en servicio en
la red contra incendios de la refineria.

En esta década, AENOR ha reali-
zado una importante labor de capa-
citacion del capital humano en las
organizaciones peruanas. Mas de
19.000 profesionales han sido capaci-
tados en gestion de calidad, ambien-
tal, seguridad y salud en el trabajo, se-
guridad de la informacion e incluso en
sistemas de gestion de vanguardia co-
mo los de investigacion de desarrollo e
innovacién. Capacitaciones que se han
impartido tanto para empresas, como
abiertas a toda la ciudadania.

Cerca de 40 profesionales compo-
nen hoy la plantilla de AENOR PERU.
Un equipo que alta cualificacion que
realiza auditorias tanto en el ambito
nacional como regional. Ejemplo de
ello es la unidad especializada en cam-
bio climatico que presta servicio a todo
el continente sudamericano.

Tras una década de éxitos, se pre-
sentan importantes desafios en el fu-
turo. La globalizacion, la digitaliza-
cién y robotizacion de la economia y
el cambio climatico, son retos de los
que s6lo se puede salir airoso por el
camino de la calidad, la innovacion, la
sostenibilidad en el desarrollo y la ex-
celencia. AENOR esta preparada pa-
ra acompanar a las empresas e insti-
tuciones peruanas en ese dificil cami-
no, generando la confianza necesaria
para alcanzar sus obijetivos. b
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CASOS PRACTICOS

Zegel Ipae, institucion de referencia en la formacion en administracion, negocios y tecnologia, ha certificado su sistema
de gestién de la calidad segun la Norma ISO 9001. Esta certificacion ha ayudado a la organizacién, cuyos pilares son sus
alumnos y la calidad de su formaci6n, a convertir un conjunto de acciones en una verdadera cultura de mejora continua.

Gestion
de la calidad

en formacion superior

Matias
Escabini
Vicerrector
Académico
Zegel Ipae

egel Ipae es una institucion
de referencia en el Per( en
la formacion en administra-

cion, negocios y tecnologia. En la Fa-
cultad de Administracion y Negocios
se imparten las carreras de Adminis-
tracion de Negocios, Administracion
de Negocios Internacionales, Ges-
tion Logistica, Marketing, Contabili-
dad, Administracion de Empresas y
Administracion Bancaria. En la Facul-
tad de Tecnologia de la informacién
se cursan las carreras de Desarro-
llo de Sistemas, Desarrollo de Siste-
mas con mencién en Inteligencia de
Negocios, y Desarrollo de Sistemas
con mencién en Aplicativos Moviles.

Con una experiencia de 50 afos
formando a futuros empresarios y
ejecutivos, los pilares de la organiza-
cion son sus alumnos, que son con-
siderados como el centro del proce-
so de ensefanza y aprendizaje, y la
calidad de sus programas formati-
vos, que responden a las necesida-
des de un mercado laboral cada vez
mas exigente y dinamico.

Se ha “co-construido”
un mapa de procesos
y subprocesos que

es la guia de nuestro
quehacer diario

Precisamente para seguir avan-
zando en la calidad de su oferta, es-
te afo la institucion ha recibido la
certificacion 1ISO 9001:2015, que re-
conoce la calidad de su sistema inte-
gral de gestion. Este certificado, cuyo
alcance es el disefo e imparticion de
educacion superior a través de carre-
ras profesionales y técnicas, permite
a Zegel Ipae reafirmar la estandariza-
cion de sus procesos, promover una
cultura de mejora continua y garan-
tizar el servicio que ofrece en sus seis
sedes a mas de 11.000 estudiantes.

Esta iniciativa, responsabilidad de
un equipo altamente calificado de Ze-
gel Ipae, resalta el compromiso con
la educacion de calidad y mejora

constante para formar excelentes pro-
fesionales y técnicos acorde con las
necesidades del mercado y del pais.

De esta forma, la certificacién inter-
nacional ISO 9001:2015 garantiza la
calidad de los programas de Zegel
Ipae y su implementacion, los mis-
mos que forman parte de su exitoso
modelo educativo que permite que
sus estudiantes y egresados puedan
desempenarse con éxito en el mun-
do de los negocios y en las empresas.

Evidencia objetiva

La calidad si bien es un atributo que
muchos dicen tener, pocos son ca-
paces de demostrarla con evidencias
objetivas. Es por esto que es funda-
mental para la institucion que en-
tidades externas, reconocidas inter-
nacionalmente, sean garantes de la
calidad en la educacién que impar-
timos a través de procesos exigentes
de certificacion. La certificacion 1ISO
9001:2015 cumple precisamente es-
ta funcién de garantizar y evidenciar,

AENOR
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B Zegel Ipae en cifras CASOS PRACTICOS

El certificado incluye la
actividad en las seis sedesy
abarcaa11.000 alumnos

Lima (Pueblo Libre y Surco),
Chiclayo, Piura, Ica e Iquitos

Mas de p de los més altos estandares de cali-

1 1 ooo dad reconocidos internacionalmente.

n La certificacion ISO 9001:2015 se

transforma en la base de los dos pi-

lares institucionales: los estudiantes

y la calidad educativa de sus progra-
mas formativos.

Es la base porque nos permitié re-
visar los procesos actuales desde una

Administracion y !\Iegocios, nueva mirada y enfoque, pasando de
Tecnologia un conjunto de acciones o iniciativas
de calidad a una verdadera cultura de

calidad basada en la mejora continua.
Esta revisién de procesos nos ayu-
1 0 carreras rarevsiondep y
dé a identificar qué procesos funcio-
naban bien, aquellos que teniamos

M Hitos

|
v

que mejorar o actualizar, y otros que
debiamos cambiar o desarrollar pa-
ra consolidar nuestros pilares. De es-
ta manera, al pasar por este proce-
50, hemos logrado “co-construir” con
todos los miembros de la institucion,
un mapa de procesos y subprocesos
que se ha transformado en parte de
nuestra cultura y forma de hacer las
cosas, siendo la guia de nuestro que-
hacer diario para asegurar la calidad
de nuestra oferta educativa.

Esta certificacion se transforma a
su vez en el primer paso de futu-
ras certificaciones y acreditaciones.
Al ser ISO 9001:2015 una certifica-
cion de calidad reconocida global-
mente que aplica a todos los secto-
res de productos y servicios, nacio-
nales e internacionales, nos permite
tener una base soélida de calidad que

InBLL.
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evaluacion 360°



El sistema de gestion de la calidad certificado nos permite
tener una base sélida para seguir avanzando en otros

procesos de certificacion voluntarios

nos habilita para seguir avanzando
en otros procesos voluntarios y obli-
gatorios de certificacion de calidad.

Todos implicados
El proceso de certificacion fue com-
plejo y de mucho valor. Complejo por
la naturaleza de nuestra organizacion,
en su rol de formar personas profe-
sionales, y por nuestra estructura or-
ganizacional matricial, que permite el
funcionamiento estandarizado de las
seis sedes en Lima (Pueblo Libre y
Surco), Chiclayo, Piura, Ica e Iquitos.
Al objetivo inicial de certificar la
calidad de la oferta educativa con la

finalidad de cumplir las expectativas
de nuestros estudiantes, que es un
reto en si mismo muy ambicioso, se
suma el desafio de sumar e involu-
crar a todos los colaboradores de la
organizacion desde las distintas se-
des, areas y funciones a esta nueva
forma de hacer las cosas.

Si bien ya se venia trabajando so-
bre unos principios de calidad, los
procesos tenian oportunidades de
mejora que beneficiarian a todos los
stakeholders de la organizacion. Por
ello, el certificado 1ISO 9001:2015 se
transforma en la consecuencia de un
modo de hacer las cosas; agregando

©©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 o

valor no sélo por el resultado conse-
guido, sino que de manera mas im-
portante adn, por el proceso vivido
que nos ha llevado a construir una
personalidad fuerte y decidida de ser
cada vez mejores.

La certificacion segin ISO
9001:2015 tiene un valor fundamen-
tal para todos los que tienen rela-
cion con Zegel Ipae porque sus pi-
lares -estudiantes y calidad de sus
programas formativos- impactan a
toda la comunidad: a los estudian-
tes, porque reciben una educacién
de calidad garantizada que cumple
sus expectativas; a los docentes, que
reciben herramientas sélidas que les
permiten formar con calidad y por lo
tanto ser protagonistas en cumplir y
superar las expectativas de los estu-
diantes; a los colaboradores porque
a través de su trabajo agregan valor
a la vida de los miles de estudian-
tes que nos han elegido; a las fami-
lias, porque pueden confiar en que
han elegido la mejor opcion de for-
macion para sus hijos; a los provee-
dores, porque se vinculan con una
institucion seria y de confianza que
les permite dar un sentido a su tra-
bajo dentro de esta cadena de valor
aportando a la formacion de profe-
sionales de calidad; a la comunidad
en general y al pais, porque reciben
personas y profesionales integros
formados con la calidad y pertinen-
cia que necesitan para lograr el de-
sarrollo de todos.

En definitiva, la decision de pasar
por un proceso de certificacion de
calidad como el de ISO 9001:2015,
junto con ser un gran desafio y obje-
tivo a lograr, se transforma a su vez
en una gran responsabilidad, porque

AENOR
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abre las puertas a una nueva forma

Secreala Se crean los Se reformula la de hacer las cosas en las organizacio-
Vicerrectoria primeros evaluacion 360° nes que da origen a un NUevo punto
Académica cursos virtuales certificacion ISO 9001

de partida, que no tiene vuelta atras
si es que realmente queremos ser ca-
da vez mejores en lo que hacemos. b

para docentes



CURSOS
2017

Les ofrecemos una
amplia oferta de
cursos para satisfacer
tanto sus
necesidades
formativas como
las de su equipo,
en todos aquellos
temas en los que
AENOR es
referente.

AENOR Peruii
+ 5112081510 - formacion.peru@aenor.com - www.aenorperu.com
Av. Coronel Andrés Reyes 420, Piso 5 - San Isidro - Lima, Peru



PROGRAMACION

DE CURSOS EN ABIERTO

Curso Horario Horas
GESTION DE RIESGOS ISO 31000:2009 6:00 pm a 10:00 pm 16 horas 15y 16
(o]
% ,
(o) INTERPRETACION ISO 9001:2015 9:00 am a 6:00 pm 8 horas 22
O
<
AUDITOR INTERNO ISO 9001:2015 9:00 am a 6:00 pm 16 horas 23y 24
Curso ‘ Horario | Horas ‘ Fecha
w GESTION ANTISOBORNO ISO 37001:2016 9:00 am a 6:00 pm 8 horas 5
o
=
= AUDITOR INTERNO ISO 9001, I1SO 14001, 9:00 am a 6:00 pm 24 horas 26, 27 Y 28
= OHSAS
0
W AUDITOR INTERNO ISO 27001:2013 6:00 pm a 10:00 pm 16 horas 18, 19, 20Y 21
Curso | Horario | Horas | Fecha
INTERPRETACION ISO 14001:2015 9:00 am a 6:00 pm 8 horas 10
&
=) AUDITOR INTERNO ISO 14001:2015 9:00 am a 6:00 pm 16 horas 11Y 12
v
(@]

HUELLA DE CARBONO ISO 14064-1 6:00 pm a 10:00 pm 16 horas 16, 17,18 Y 19
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COMPLIANCE

Marta
Fernandez
Secretaria
CTN 307/SC1

Direccién de
Normalizacién
Asociacion
Espanola de
Normalizacién,
UNE

os tiempos en que las empre-
Lsas no podian cometer delitos

quedaron atras. Los cambios
legislativos que se han producido en
el ambito penal espanol durante los
Gltimos anos han establecido un ré-
gimen penal para las personas juridi-
cas que ha originado que muy pocas
empresas pueden dejar de interesar-
se por la deteccion y gestion de los
riesgos penales, es decir, por el com-
pliance penal.

El interés por el compliance penal
crece con la reforma del Codigo Pe-
nal espafiol de 2010, que introduce
de forma novedosa en el derecho es-
panol la posibilidad de que una per-
sona juridica pueda ser considerada
responsable penalmente. Pero ese in-
terés se dispara en el momento en
que el legislador, a través de la refor-
ma del Codigo Penal de 2015, esta-
blece los supuestos y las condiciones
que van a permitir llegar a atenuar o
incluso exonerar la responsabilidad
penal de las personas juridicas.

La legislacion penal espafola esta-
blece los delitos aplicables a las per-
sonas juridicas y sus requisitos, pero

también establece las formas en que
la responsabilidad penal por la comi-
sion de esos delitos pueda quedar i-
mitada. Asi, podran llegar a ver limita-
da su responsabilidad penal las perso-
nas juridicas que puedan probar que
llevaron a cabo una prevencion eficaz
de la comision de delitos en su seno,
o dicho de otra manera, las que ges-
tionaron adecuadamente sus riesgos
penales. Para una posible atenuacion
0 exencion de la responsabilidad pe-
nal de la persona juridica, el Codigo
Penal exige que ésta sea capaz de
probar que, con caracter previo a la
comision del delito, disponia de “un
modelo de organizaciéon y gestion”
eficaz para reducir el riego de comi-
sion de delitos. El codigo, ademas, es-
tablece las condiciones que han de
cumplir esos modelos.

La expectacion que los cambios
legislativos fueron generando en el
mundo de las organizaciones y, en
especial, en el mundo de las personas
juridicas, llevo al subcomité de nor-
malizacion CTN 307/SC1 Sistemas
de gestion del cumplimiento y sistemas
de gestion anticorrupcion a analizar la

La norma es una herramienta muy eficaz para los compliance officer porque una correcta implantacion de ella
puede, en determinados casos, llegar a permitir atenuar e incluso exonerar la responsabilidad penal de las per-
sonas juridicas. Es aplicable en cualquier jurisdiccion e integrable con normas como la ISO 19600 de gestion del
compliance y la ISO 37001 de prevencidén del soborno.

UNE 19601

ayuda a prevenir delitos
en las organizaciones

posibilidad de trabajar en la definicion
de los requisitos que deben cumplir
los mencionados modelos para satis-
facer las condiciones establecidas por
el Codigo Penal. El subcomité, com-
puesto por destacados expertos re-
presentativos de los diferentes gru-
pos de interés involucrados en el am-
bito de compliance, venia trabajando
desde 2013 en proyectos de norma-
lizacion, en el seno de la Organiza-
cion Internacional de Normalizacion
(ISO), orientados a la gestion de los
riesgos de incumplimiento y los ries-
gos de soborno y conocia, por tanto,
las mejores practicas internacionales
en esas materias. Entendié que era
importante arrancar un proyecto de
normalizacién que pudiera ayudar a
las organizaciones espanolas a encon-
trar un referente para cumplir con el
modelo que proponia el Cadigo Pe-
nal espanol, tomando como base las
mejores practicas internacionales en
materia de compliance.

Es asi como en 2015 inician los
trabajos de lo que hoy es la Nor-
ma UNE 19601 Sistemas de gestion

de compliance penal. Requisitos con )y



Contenidos facilitados por la '[Jm
Asociacién Espaiiola de Normalizacion

La norma ofrece recomendaciones sobre
como implantar un modelo de prevencion
del delito en filiales o socios de negocio




COMPLIANCE

Entre otras cuestiones, las
organizaciones deben identificar,
analizary evaluar sus riesgos penales

)» orientacion para su uso. Pone su fo-
co en las condiciones del Codigo Pe-
nal pero no se limita a ellas, sino que
va mas alla tratando de desarrollar
y completar éstas con las mejores
practicas. Tras dos afnos de intenso
trabajo por parte de los expertos del
subcomité la norma vio la luz el pa-
sado mes de mayo.

Requisitos

La norma establece los requisitos pa-
ra implantar, mantener y mejorar con-
tinuamente un sistema de gestion de
compliance penal en las organizacio-
nes con el fin de que éstas puedan
dotarse de una cultura de complian-
ce y puedan cumplir con su politica y
objetivos de compliance penal. El sis-
tema de gestion que recoge aplica a
“actividades desarrolladas, tanto por

los miembros de la organizacion, co-
mo por socios de negocio que actuien,
tanto unos como otros, siguiendo ins-
trucciones de la organizacién, repre-
sentandola o en su beneficio. Asimis-
mo, aplica a conductas desarrolladas
de manera directa como indirecta”.

Por socios de negocio el documen-
to se refiere a “cualquier parte, salvo
los miembros de la organizacién” con
quien ésta “tiene o prevé establecer
algan tipo de relacién de negocios”.
Asi, los socios de negocio incluyen,
pero no estan limitados a, clientes,
Joint ventures, socios de joint ventures,
socios de consorcios, contratistas, co-
misionistas, consultores, subcontratis-
tas, proveedores, vendedores, aseso-
res, agentes, distribuidores, represen-
tantes, intermediarios e inversores. La
UNE 19601 no se limita a establecer
requisitos, sino que proporciona, ade-
mas, una serie de recomendaciones
a través de notas y anexos informa-
tivos, que ayudan a una mejor com-
prension e implantacion de los requi-
sitos que establece.

Entre los requisitos de la norma hay
algunos que suponen un desarrollo
de las propias condiciones que exige
el Codigo Penal para los modelos de
organizacion y gestion:

« La identificacion, analisis y evalua-
cion de los riesgos penales.

* La disponibilidad de recursos fi-
nancieros, adecuados y suficien-
tes para conseguir los objetivos
del modelo.

* El uso de procedimientos para la
puesta en conocimiento de las con-
ductas potencialmente delictivas.

* La adopcion de acciones disciplina-
rias en caso de que se produzcan
incumplimientos de los elementos
del sistema de gestion.

* La supervision del sistema por par-
te del 6rgano de compliance penal.

Pero, ademas, incorpora muchos otros
requisitos que exceden lo exigido en
el Codigo Penal y que tiene su origen
en las buenas practicas internaciona-
les. Es el caso, por ejemplo de:

* La necesidad de crear una cultu-
ra de compliance en la que se in-
tegren la politica y el sistema de
gestion de compliance.

* La concienciaciéon y formacion
adecuadas, eficaces y proporcio-
nadas de los miembros de la or-
ganizacién respecto de los riesgos
penales.

* El control y la proteccién de to-
da aquella informacién docu-
mentada que se determine como



La UNE 19601 puede ser utilizada por cualquier tipo de
organizacion con independencia de su tamano, naturaleza o
actividady del sector al que pertenezca (privado, publico, con
o sin animo de lucro)

necesaria para demostrar la efica-

cia del sistema.
Entre las recomendaciones que in-
corpora la norma encontramos las
relativas a como llevar a cabo pro-
cesos de debida diligencia sobre so-
cios de negocio, o sobre el personal,
y 0 como implantar un modelo de
prevencion penal en filiales o socios
de negocio.

Al sequir la llamada Estructura de
Alto Nivel, que establece ISO para
todas las normas de sistemas de ges-
tion, la Norma UNE 19601 es per-
fectamente integrable con otros sis-
temas de gestion que la organiza-
cion hubiera podido implantar para
establecer estructuras generales de
compliance. Es el caso de la Norma
UNE-ISO 19600 Sistemas de ges-
tion de compliance. Directrices, o la
UNE-ISO 37001 Sistemas de Gestion
Antisoborno. Requisitos con orienta-
cion para su uso.

A quién aplica

La Norma UNE 19601 es de espe-
cial interés para las personas juri-
dicas, pero puede ser utilizada por
cualquier tipo de organizacién con

independencia de su tipo, tamano,
naturaleza o actividad y del sector al
que pertenezca (privado, pUblico, con
o0 sin dnimo de lucro). Incluso, pue-
de ser utilizada en otras jurisdicciones
distintas a la espafola y por organiza-
ciones no espanolas.

También, puede aplicarse para la
prevencion, en el seno de las organi-
zaciones, de la comision de otros de-
litos diferentes de los que comportan
responsabilidad penal para la perso-
na juridica. No podemos olvidar que
la organizacion que desee implantar
el contenido de la norma debera ha-
cerlo de forma proporcionada al con-
texto en el que se enmarca la propia
organizacion, y a los riesgos potencia-
les que haya identificado.

Herramienta eficaz

La norma va a constituir sin lugar a
dudas una herramienta importante
para los érganos de compliance y los
6rganos de gobierno de las organiza-
ciones y para el resto de agentes que
necesitan disponer de un referente
en la gestién del riesgo penal. Su im-
plantacién no va a poder ofrecer una
garantia absoluta de eliminacion del

riesgo de comision de delitos en el
seno de una organizacién. Pero si
puede constituir un elemento funda-
mental para acreditar que la organi-
zacion actué de forma diligente an-
tes de la comision del delito, que em-
pled las mejores practicas para crear
una cultura de prevencion que redu-
jera de forma significativa el riesgo
de su comision.

La implantacion de la Norma UNE
19601 no asegurara la exoneracion o
atenuacion automatica de la respon-
sabilidad penal de la persona juridica,
pero podra servir seguin palabras de
la propia norma “de referencia para
los tribunales de justicia y demas ope-
radores juridicos a la hora de facilitar-
les el establecimiento de criterios para
valorar el cumplimiento por parte de
las personas juridicas u otras organi-
zaciones de las exigencias previstas
en la legislacion penal”.

El papel crucial que puede llegar
a representar la Norma UNE 19601
en el mercado encuentra su maxi-
mo respaldo en palabras del propio
Ministro de Justicia del Gobierno de
Espafa, Rafael Catala, que en decla-
raciones realizadas recientemente
consideraba “absolutamente reco-
mendable” y “practicamente necesa-
rio, que las companias sean proacti-
vas, que tomen decisiones, que es-
tablezcan procedimientos internos,
que tengan sistemas de compliance”.
Segtin indicaba, “contar con proce-
dimientos estandarizados, de uso co-
mun en el mercado afnade un ele-
mento de certeza y seguridad”. Con
la publicacion de este documento, la
normalizacién habra dotado nueva-
mente a las organizaciones con una
herramienta de gobierno corporativo
que ayude a la gestién de sus riesgos
y a su supervivencia. b
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La certificacion de los sistemas de ges-
tion de compliance tiene que ser conce-
dida desde el rigor, la independencia y la
competencia suficiente para que pueda
ser una herramienta (til para todas las
partes interesadas. AENOR, pionera en
esta materia, ha certificado modelos de
prevencion de delito que abarcan a mas
de 100 personas juridicas.

Certificacion

de cumplimiento, ética,
integridad y buen go

Salvador
Roman
Gerente de
Governance
y Corporate
Compliance
AENOR

Vocal
CTN 307/5C 1

nte la cada vez mas prolifica

y exigente legislacion nacio-

nal e internacional en muy
diferentes ambitos (regulatorios, blan-
queo de capitales, corrupcién, crimi-
nal, etc), los compliance programs o
sistemas de compliance surgen como
mecanismos de autorregulacion cada
vez mas necesarios para evitar ries-
gos de incumplimientos normativos,
operativos y reputacionales.

En Espafa, la Ley de Sociedades
de Capital en 2014, y fundamental-
mente la Ley Organica 1/2015 de
Reforma del Cédigo Penal han in-
crementado la exigencia, la respon-
sabilidad y el riesgo para las empre-
sas, sus administradores y sus directi-
vos; y con ello la importancia que los
sistemas de gestion de compliance

van a tener en la gestién exitosa em-
presarial.

En el caso de la proteccion de la
discrecionalidad empresarial o Busi-
ness Judgement Rule (articulo 226 de
la LSO los sistemas de compliance
pueden representar una sélida evi-
dencia del adecuado cumplimiento
del deber de diligencia del ordena-
do empresario que el administrador
social debe satisfacer, y cuya infrac-
cion podria dar lugar a acciones de
responsabilidad frente a administra-
dores sociales.

La entrada en vigor de la Ley
1/2015 de reforma del Cédigo Pe-
nal supone el reconocimiento defini-
tivo de los sistemas de compliance co-
mo instrumentos clave para prevenir
y detectar la comision de conductas

contrarias a la Ley y reducir de forma
significativa el riesgo de su comision
por las empresas. Se establece que
las empresas que implanten sistemas
de compliance (ver capitulo 5 circular
1/2016 de la Fiscalia General del Esta-
do), pueden quedar eximidas de su
responsabilidad penal. La empresa,
mediante la implantacion de un sis-
tema compliance eficaz, colabora en
la lucha contra los delitos y, por ello,
puede ser exonerada de su respon-
sabilidad penal.

En el ambito internacional, los pai-
ses del Common Law (Reino Unido,
Estados Unidos y Australia) poseen
una larga trayectoria empresarial en
el ambito del compliance. Legislacio-
nes como la UK Bribery Act en Reino
Unido o la Foreing Corrupt Practices




Act en Estados Unidos establecen re-
quisitos para que las empresas de-
muestren el cumplimento con la le-
gislacion, la debida diligencia y pre-
vencion de la corrupcion a través de
la implantacion de los corporate com-
pliance programs. Con el beneficio
adicional de que la adopcién eficaz
de estos programas de compliance es
valorada por las autoridades judiciales
de estos paises como un medio pa-
ra evitar o mitigar la imputacion de
la empresa y, en otros casos, para re-
ducir o exonerar de la pena.

éQué es compliance?

El estandar internacional de com-
pliance, 1a Norma 1SO 19600, lo de-
fine como “el resultado de que una
organizacién cumpla con todas sus

Corporate compliance entronca directamente en la estrategia
y en la gestion empresarial ya que requiere priorizaciony
planificacion de objetivos, evaluacion de riesgos, gestion de las
personas, establecimiento de controles y mejora

obligaciones, tanto las establecidas le-
gal o contractualmente (requisitos le-
gales, con clientes, empleados, pro-
veedores, etc.), como aquellos com-
promisos que la organizacion elige
cumplir (estandares de buen gobier-
no, las mejores practicas, la ética y
las expectativas de la comunidad en
general)”. Si bien el cumplimiento
normativo y el conocimiento de los
requisitos legales juegan un papel
capital, se requiere un enfoque in-
tegral de la empresa que trasciende

del mundo juridico y supone que sus
6rganos de gobierno y direccion apli-
quen los valores fundamentales y los
estandares de gobierno corporativo,
de ética, de integridad y de respon-
sabilidad social generalmente acep-
tados, como oportunidades para que
una organizacién tenga éxito.

De esta forma, el corporate com-
pliance se entronca directamente en
la estrategia y en la gestion empre-
sarial ya que requiere: priorizacion y

AENOR
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COMPLIANCE

)» de riesgos (legales y regulatorios, pe-

nales, reputaciones, operativos, etc.);
gestion de las personas (formacion,
sensibilizacion, comunicacion) y es-
tablecimiento de controles, reporte y
mejora continua entre otros.

Certificacion
independiente y
competente

La circular 1/2016 de la Fiscalia Gene-
ral del Estado pone en valor la certifi-
cacién como un elemento importante
que se debe considerar en la posible
valoracién de la eficacia de los mo-
delos de prevencion penal y la exo-
neracion de las personas juridicas. Y

Los paises del Common Law (Reino Unido, Estados Unidos
y Australia) poseen una larga trayectoria empresarial en
materia de compliancey las autoridades judiciales valoran la
implantacion de los corporate compliance programs

es que, los 6rganos judiciales lo trata-
ran como una prueba relevante que
se puede aportar en juicio.

Por esta razon, las certificaciones
tienen que tener el rigor suficiente pa-

ra que puedan ser valoradas en sede
judicial. El proceso de certificacion de-
be ser realizado por un tercero inde-
pendiente, con reconocimiento, com-
petente y con la experiencia necesaria
para ello. Las auditorias externas de
sistemas de gestién basadas en nor-
mas internacionales (ISO) o naciona-
les (UNE) que dan lugar a la certifica-
cion las realizan entidades de certifi-
cacién como AENOR. Estas auditorias
se llevan a cabo de acuerdo con nor-
mas internacionales reconocidas pa-
ra ello y que, en muchas ocasiones,
requieren ser acreditados por los or-
ganismos nacionales encargados de
ello. AENOR cuenta con mas de 140
acreditaciones y autorizaciones, espa-
folas y de otros paises, como ENAC,
en Espaia, o ANAB, en Estados Uni-
dos, entre otros, que respaldan su tra-
bajo en el ambito de la evaluacion de
la conformidad.

Certificaciones de
compliance
En este punto conviene remarcar la
circular 172016 de la Fiscalia General
del Estado, que afirma que el objetivo
de los modelos de gestion es, “no solo
evitar la sancién penal de la empresa
sino promover una verdadera cultura
ética corporativa, de tal modo que su
verdadera eficacia reside en la impor-
tancia que tales modelos tienen en la
toma de decisiones de los dirigentes
y empleados y en qué medida consti-
tuyen una verdadera expresion de su
cultura de cumplimiento”.
Actualmente, las organizaciones tie-
nen a su disposicion tres enfoques para
abordar el compliance, que estan reco-
gidos en el gréfico: compliance desde
el punto de vista holistico; compliance
penal, y prevencion del soborno.

ISO 19600

La Norma UNE-ISO 19600 es el es-
tandar internacional de referencia en
sistemas de gestion de compliance.
Fruto de un amplio consenso interna-
cional, fue publicada a finales de 2014
y adoptada como norma espariola en
abril de 2015. Este documento no es-
tablece requisitos, sino que proporcio-
na una guia de recomendaciones para
los sistemas de gestion de complian-
ce. Al no incluir requisitos, no permite
la certificacion de cumplimiento o de
conformidad con la misma.

Este estandar no se centra en
un elemento o ambito especifico
o concreto, como la legislacion pe-
nal o el soborno, o el derecho de la
competencia, sino que tiene un en-
foque global y holistico. Asi, sirve pa-
ra ayudar a la organizacién a que
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CURSO DE AENOR EN PERU

-

. * Gestién antisoborno
& 15037001:2016

mejore la gestion global de todas
sus obligaciones de compliance. Es
una norma de consulta obligada pa-
ra la implantacién o mejora de un
sistema de gestion de compliance, ya
que incluye las mejores practicas in-
ternacionales en esta materia. Tiene
la estructura de alto nivel de las nor-
mas de sistemas de gestion de I1SO,
por lo que se puede utilizar tanto pa-
ra implantar un sistema de gestion
de compliance global o como ayuda
para implantar o desarrollar aspec-
tos especificos.

Su estructura y elementos principa-
les son coherentes con otros sistemas
de gestion y esta basados en el prin-
cipio de mejora continua: planificar,
hacer, verificar y mejorar.

ISO 37001

Publicada a finales de 2016, esta nor-
ma esta disefada para ayudar a las
organizaciones a establecer, imple-
mentar, mantener y mejorar un pro-
grama de compliance para evitar el
soborno. Incluye requisitos que es-
tan reconocidos como buenas prac-
ticas internacionales asi como una )p

Soledad Borrego

Directora de Cumplimiento y Control Interno

Sareb

« Hemos creado una verdadera cultura

de cumplimiento»

iCuando y por qué decidié Sareb im-
plantar el sistema de gestion de pre-
vencion de delitos?

Desde la creacién de la organizacién,
en 2013, se vio como uno de sus ob-
jetivos fundamentales la prevencién
delosriesgos penales. Y, por ello, des-
de la creacién del Departamento de
Cumplimiento se instauré un modelo
en el que se definieron distintos ries-
gos, entre los que se encuentra el pe-
nal, el de blanqueo de capitales y el
reputacional.

Cuando conocimos la certificacién
de AENOR, y teniendo en cuenta la re-
levancia que se estd dando a las cues-
tiones de cumplimiento, quisimos que
la entidad nos auditara para saber si
cumpliamos los requisitos.

Nosotros tenemos un manual de pre-
vencién deriesgos penales y un c6digo
de conducta que estdn constantemente
en revision y que se han ido adaptan-
do alos distintos cambios legislativos.

¢Elsistemade gestion abarca también
alos cuatro servicers que gestionan
sus activos?

En el alcance del sistema estd inclui-
do solamente Sareb. Pero, en el con-
trato que firmamos con Altamira As-
set Management, Haya Real Estate,
Servihabitat y Solvia les obligamos a
respetar, someterse y comprometer-
se con nuestros principios. De hecho,
tras recibir el certificado de AENOR
quereconoce nuestro sistema de pre-
vencidn de delitos, les hemos trasla-
dado nuestro interés porque cuenten
ellos con un reconocimiento similar.
Servihabitat ya cuenta con esta cer-
tificacién y los demds servicers estan
trabajando en ello.

¢Como influye en el dia a dia este sis-
tema?

Todas las dreas de la compaifiia es-
tan implicadas y cada uno de sus res-
ponsables es consciente de los distin-
tos riesgos a los que estamos someti-
dos. Nuestro manual de prevencién
delriesgo penal contempla 23 posibles
delitos que pueden ser cometidos y he-
mos conseguido crear una cultura de
cumplimiento.

Tenemos el Organo de Control Inter-
no (0CI), formado por distintos direc-
tores, que supervisa la aplicacién del
cédigo de conducta y de nuestras po-
liticas de prevencién del riesgo penal,
entre otrosriesgos. Y éste, asu vez, re-
porta al Comité de Auditoria que esta
integrado por varios consejeros.

¢:Qué beneficio les aporta la certifi-
cacién?
Como decia, hemos conseguido crear
una cultura de cumplimiento entre to-
doslos trabajadores. De hecho, nuestro
presidente es algo que siempre difunde
y traslada a todos los empleados.
Ademas, este certificado nos aporta
seguridad y tranquilidad. Que una en-
tidad, publica en un 45 % como Sareb,
confirme que su modelo cumple con
una serie de requisitos es una gran se-
guridad que nuestro consejo de admi-
nistracion valora especialmente. De he-
cho, estamos trabajando para ampliar
el sistema de gestién implantando la
ISO 37001 de prevencién del soborno,
por larelevancia internacional que tie-
ne eldocumento y también porque nos
aportaria todavia mas proteccién. Esta-
mos orgullosos de que una entidad se-
mi-publica como la nuestra dé ejemplo
ante la sociedad de su forma de actuar.
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LOS DATOS

H Modelos de gestion corporate compliance

UNE-ISO 19600 Prevencion de delitos

compliance penal

Directrices y guia

Antisoborno

‘. COMPLIANCE

M de uso con recomendaciones que la
organizacién tiene que implementar.

La norma proporciona una defi-
nicion genérica de soborno, si bien
como en funcién de la legislacion

la definicion varia entre diferentes
paises, la propia norma indica que
prevalecera la definicion del término

“soborno” definido por las leyes anti
soborno aplicables a la organizacion.
AENOR ya ha emitido el primer cer-
tificado seglin esta norma a la em-
presa energética Iberdrola.

Compliance penal

La entrada en vigor el 1 de junio de
2015 de la Ley 1/2015 de reforma
del codigo penal supone que las em-
presas que implanten modelos de
prevencion de delitos, que cumplan
una serie de requisitos (articulo 31
bis), pueden quedar eximidas de su
responsabilidad penal. Es decir, se

intenta premiar a aquellas empresas
que han sido diligentes y han implan-
do un modelo de compliance que in-
cluya medidas de vigilancia y control
idéneas para prevenir delitos, o para
reducir de forma significativa el ries-
go de cometerlos.

Ante la demanda de empresas na-
cionales, adaptado a la legislacion es-
pafola y a las reformas juridicas rela-
cionadas con la responsabilidad penal
de la empresas, y como complemen-
to a los estandares internacionales de
ISO 19600 e ISO 37001 que enton-
ces estaban en elaboracion, los servi-
cios técnicos de AENOR elaboraron
en 2013 una especificacion técnica de
un Sistema de Gestion de prevencién
de delitos. Pionera en la introduccién
de los sistemas de gestion de com-
pliance penal en Espana, esta certifica-
cion incluye los elementos requeridos
por la Ley 1/2015 de reforma del Co-
digo Penal para los modelos de pre-
vencion de delitos como posible ele-
mento de exoneracion de responsa-
bilidad penal de la persona juridica.

La certificacion recoge las mejores
practicas internacionales en este am-
bito, ayuda a reducir el riesgo penal
y prevenir delitos, a difundir la cultura
de prevencion y cumplimiento, y re-
forzar la imagen de marca en las
empresas. AENOR ha certificado la
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Actualmente, las
organizaciones tienen a su
disposicion tres enfoques
para abordar el compliance:
desde el punto de vista
holistico, compliance penaly
prevencion del soborno

conformidad de los modelos de pre-
vencion penal de empresas, que al-
canzan a mas de 100 personas juridi-
cas, seglin esta especificacion.

Con la publicacion reciente de la
Norma UNE 19601, al tener requisi-
tos y estructura muy similares a la es-
pecificacion AENOR, las empresas ya
certificadas tendran una sencilla transi-
cién. Esta podran realizarla en la proxi-
ma auditoria o en una auditoria espe-
cifica si asi lo considerasen necesario.

En definitiva, una adecuada ges-
tion de la politica de compliance pue-
de suponer una ventaja competitiva
para una organizacién, al mejorar su
reputacion. Por el contrario, una ges-
tion inadecuada puede causar un gra-
ve perijuicio a esa reputacion y en con-
secuencia, afectar a sus resultados. La
clave, sera la cultura de ética empresa-
rial y la cultura de cumplimiento que
se haya instaurado en la compania. b

Mercedes Pozuelo

Directora de Recursos Humanos, Legal & Compliance

LeasePlan Espafia

«Nuestro sistema es muy vivo y
requiere revision continua »

¢Cual fue la motivacion de LeasePlan
paraimplantar elsistemade gestiénde
prevencion de delitos?

LeasePlan siempre ha prestado una
gran importancia a todos los temas re-
lacionados con cumplimiento norma-
tivo y comportamiento ético dentro de
la organizacién. Tenemos un Cédigo de
Conducta que rige nuestras relaciones
de negocio y un amplio marco de politi-
cas que nos sirven de guia en los distin-
tos aspectos de nuestra gestién cotidia-
na. Todo esto viene acompafiado de un
sélido modelo de Corporate Compliance,
en el que venimos trabajando desde ha-
ce afios, con identificacién de los princi-
pales riesgos vinculados al negocio, ca-
nales de comunicacién de incidencias,
sistemas de monitorizacién y progra-
mas de concienciacion de cara a los em-
pleados. Con los recientes cambios nor-
mativos producidos en Espafia, se hacia
necesario comprobar si nuestro modelo
interno de compliance se ajustaba o no
a los nuevos requerimientos exigidos.
Mds que empezar de cero, se trataba de
revisar si estdbamos avanzando por el
camino correcto o si era recomendable
introducir algun tipo de mejoras.

¢Como ha sido el proceso de implanta-
cién?, ;qué retos encontraron?

Describiria el proceso como altamente
positivo. AENOR nos brinddé la oportu-
nidad de poder revisar nuestro mode-
lo con un experto ajeno a la organiza-
cién, manteniendo en todo momento
una actitud critica y constructiva. En
nuestro caso, la implantacién no ha re-
sultado excesivamente complicada dado
que ya teniamos mucho avanzado, pe-
ro entiendo que para aquellas entidades
que empiezan de cero, el reto puede ser

importante. En esos casos, contar con el
apoyo de un consultor externo especia-
lizado que ayude a dar forma al sistema
de gestidn, con cardcter previo al proce-
so de certificacién, es muy recomenda-
ble. Hay que tener en cuenta que, una
vezimplantado, el sistema es algo vivo,
que exige revisién continua, controles
y una adecuada monitorizacién, asi co-
mo involucracién del equipo directivo y
del resto de empleados de la organiza-
cién. Todo ello implica la necesidad de
una planificacién adecuada y un traba-
jo constante de concienciacién.

iQué beneficios les reporta interna y
externamente?

Contar con un sistema adecuado de ges-
tién de prevencién de delitos contribuye
de forma importante a la sostenibilidad
del negocio, mitigando el riesgo de posi-
bles sanciones y protegiendolaimageny
reputacién dela compafifa. A los emplea-
dos les aporta un marco claro de actua-
cién y a nuestros socios, clientes y pro-
veedores, la tranquilidad de que estdn
trabajando con una compafifa que actia
de acuerdo con altos estandares de com-
promiso ético y cumplimiento normativo.

(Esperan complementar este sistema
de gestion con otros también del am-
bito de compliance?

Actualmente estamos valorando la po-
sibilidad de obtener la certificacién ISO
37001 en materia antisoborno, como
complemento a la certificacién de nues-
tro actual modelo de gestién de preven-
cién de delitos (IurisCert). Como he indi-
cado anteriormente, elmodelo de gestién
de prevencién de delitos es algo vivo y es
bueno mantener una actitud critica y de
mejora continua.
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AENOR

Servicio
Certificado

Cartas de servicios

El valor
del compromiso

Las cartas de servicios son documentos donde las organizaciones asumen compromisos pUblicos con los clientes
y ciudadanos. Y estos compromisos tienen que ser cuantificables, redactarse de forma sencilla y ser inequivocos.
AENOR ha certificado mas de 200 cartas de servicios en Espafia y Latinoamérica a organizaciones de distinta
naturaleza, como administraciones publicas, grandes corporaciones o pymes. Desde la experiencia en esta cer-
tificacién, aqui se ofrecen algunas de las claves para redactar correctamente una carta de servicios.



Sergio
Gonzalez
Gerente de
Servicios
AENOR

E

os clientes, consumidores y ciu-

dadanos de hoy en dia, évalo-

ran en mayor medida un ser-
vicio si quien lo presta se comprome-
te pablicamente a ofrecerlo con unas
determinadas condiciones? Casi con
toda seguridad, la respuesta a esta
pregunta es afirmativa. Pero si, ade-
mas, al valor de los compromisos que
una organizacién asume publicamen-
te se le anade el valor de una entidad
independiente y de prestigio que ve-
rifique y dé fe de la gestion y cumpli-
miento de dichos compromisos, éno
se refuerza alin mas su valor? Preci-
samente ése es el papel de AENOR
como entidad de certificaciéon de las
cartas de servicio, también denomi-
nadas cartas de compromiso. Esto es,
aportar el grado de confianza y vero-
similitud que los compromisos asumi-
dos por una organizacion requieren.

La perspectiva tanto de la Norma UNE 93200,
como de la certificacion asociada, es aportar
rigory prestigio a quienes asumen los

compromisos de calidad

Una carta de servicios no es sino
la forma en que las organizaciones,
publicas o privadas, asumen compro-
misos publicos con sus clientes o ciu-
dadanos. Y lo hacen mediante docu-
mentos abiertos y claros, en los que
priman, precisamente, los compromi-
s0s. Y no puede ser cualquier com-
promiso el que se recoja en una car-
ta; ni pueden redactarse o asumirse
de cualquier forma.

AENOR viene apostando por la
certificacién de cartas de servicio des-
de hace mas de diez afos, y ya hay
cerca de 200 certificados emitidos a

organizaciones de Espafa y Latino-
ameérica. En la actualidad, esta certi-
ficacion se concede de acuerdo con
los requisitos recogidos en la Norma
UNE 93200, que es la tnica en el
ambito internacional que recoge la
metodologia, contenido y particula-
ridades que debe caracterizar a una
carta de servicios. Existen numerosas
publicaciones que guian y orientan
sobre el desarrollo de cartas de ser-
vicio, pues no olvidemos que se tra-
ta de una herramienta muy utilizada
en diferentes paises del mundo des-

de los afos 90 del siglo pasado. Pero pp
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EXPERIENCIAS

Garantia de calidad

Paloma Herndndez
Responsable Canal Task Force — Gran Publico
Endesa Energia

Sinos remontamos 14 afios atras, nos encon-
tramos con un mercado energético que es-
taba regulado por el Gobierno, que también
fijaba los precios. Es a partir de 2003 cuando
comienza el proceso de la liberalizacion del
mercado energético que finaliza en 2009, tan-
to para suministros de luz como de gas. Por

lo tanto, 2009 es el afio que marca un cambio
trascendental, ya que a partir de ese momento
todos los consumidores fueron libres de elegir
la comercializadora que mas se adapta a sus
necesidades. Asi, en la actualidad, escogen
entre un centenar de empresas que comercia-
lizan los productos de gas y luz.

Desde siempre, lo mas importante para
Endesa es la satisfaccién de nuestros clientes.
Para ello nuestro objetivo principal siempre ha
sido trabajar cumpliendo con un riguroso con-
trol de calidad e implementando nuestro c6-
digo de conducta. En este camino hemos con-
tado con la certificacién AENOR de Cartas de
Servicios de venta proactiva presencial y te-
lefdnica. El primer certificado lo obtuvimos en
2011, lo que nos convirtié en la primera com-
pafiia energética en obtener esta certificacién
de AENOR. Este logro nos ha aportado un gran
beneficio en la imagen que los clientes tienen
de nosotros y anualmente hemos ido mejoran-
do nuestros controles y procesos calidad, ofre-
ciendo mayor confianza a nuestros clientes.

Disponer de una Carta de Servicios certifi-
cada por AENOR implica contar con ventajas
y garantias de alta fiabilidad, de las que se be-
nefician todos los clientes que depositan su
confianza en nosotros y todos aquellos que
estén interesados en nuestros productos. Es-
ta garantia de calidad, se refleja a través del
cumplimiento de nuestro riguroso cédigo de
conducta y compromisos, y estamos orgullo-
sos deello.

CARTAS
DE SERVICIOS

)» la norma mas reconocida nacional e

internacionalmente y que recoge el
cémo y el porqué de una carta de
servicios es la UNE 93200.

La perspectiva tanto de la Norma
UNE 93200, como de la certificacion
asociada, es aportar rigor y prestigio
a quienes asumen los compromisos
de calidad. Es por ello que se requiere
que dichos compromisos sean cuanti-
ficables, que estén redactados de ma-
nera sencilla, y que sean susceptibles
de ser invocados por cualquiera de sus
beneficiarios; esto es, que todos ellos
estén reflejados en los compromisos
que se incluyen en las cartas de ser-
vicios. Ademas, todos los compromi-
sos deben de estar relacionados con
los aspectos que mas les importen a
los usuarios, que son sus destinatarios.

Entre las dudas mas habituales de
quienes desarrollan cartas de servi-
cio estan aquellas relacionadas con
los propios compromisos, que son el

corazén de las cartas. Estas dudas gi-
ran en torno a si la norma requiere
incluir algtin compromiso concreto, la
naturaleza de los compromisos que
se tienen que asumir, si deben refle-
jar las fortalezas de la organizacion o
si se puede elegir el alcance de la car-
ta de servicios, entre otros aspectos.

Lo importante para

el cliente

La clave para elaborar una carta de
servicios radica en reflejar lo que es
importante para el cliente. De nada
sirve incluir un gran nimero de com-
promisos si no tenemos en cuenta las
partes del proceso que son clave para
los clientes. La Norma UNE 93200,
alineada con las metodologias mas
contrastadas en el desarrollo de car-
tas de servicios, establece como pun-
to clave del proceso de desarrollo de
una carta la identificacion de las ne-
cesidades y expectativas de los clien-
tes, ciudadanos o usuarios y el analisis
pormenorizado de las posibilidades y
recursos con los que cuenta la orga-
nizacién para poder, en su caso, asu-
mir compromisos al respecto. Es de-
cir, que independientemente de que
la organizacién decida asumir com-
promisos en aspectos relevantes de



La Norma UNE 93200 requiere que cada
compromiso lleve asociado, al menos, un indicador
de medicion del mismo sobre el que fijar niveles de
cumplimiento de la calidad de servicio

su servicio, debe tener en cuenta los
atributos considerados mas relevan-
tes por sus usuarios y tratar de com-
prometerse con ellos en esos puntos
clave. Plazos de respuesta, plazos y
procesos de control y gestion, capa-
citacién o formacion del personal, dis-
ponibilidad de tecnologias, servicios o
infraestructuras. Existen muchas po-
sibilidades para asumir compromisos
en los servicios que se acogen en una
carta de servicios.

El alcance de la carta de compromi-
sos lo elige la propia organizacion, y
puede ser desde una actividad concre-
ta a todos los servicios prestados por la
entidad. Siempre en la medida de las
posibilidades de la organizacion y con
libertad para elegir el limite de la carta
y los compromisos. Puede desarrollar-
se una carta de compromisos para la
atencion a dlientes preferentes, el ser-
vicio de atencién al dliente de esa mis-
ma organizacion o a todas las activida-
des que presta la empresa.

Seriedad y transparencia

La seriedad de los compromisos in-
cluidos en la carta de servicios es un
factor fundamental. Si no fuera asi, la
labor de desarrollo de dicha carta no
serviria para nada. Por ello, hay que

huir de compromisos genéricos del
tipo se prestard el servicio con ama-
bilidad, se gestionardn rdpidamen-
te las peticiones o se abrird de 09:00
a 15:00. Este tipo de enunciados no
aportan el grado de excelencia ni de
compromiso que requieren las cartas
de servicios. Por ello la Norma 93200
solicita que los compromisos sean:

« Cuantificables. Gestionaremos su
peticion en menos de 24 horas, la
amabilidad de nuestro personal ob-
tendrd mds de un 8 en la encues-
ta de satisfaccion o ampliaremos en
una hora diaria el horario de aten-
cion habitual en las fechas de ma-
yor demanda.

Invocables (que cualquiera de los
clientes se vea reflejado en el com-
promiso de calidad). Frente a ges-
tionaremos la peticion del 80 % de
nuestros clientes en menos de 15 mi-
nutos es mejor Gestionaremos la pe-
ticion del 80 % de nuestros clientes
en menos de 15 minutos pero nunca
por encima de 20 minutos.
Redactados de forma sencilla. Me-
jor gestionaremos su solicitud en
menos de 24 horas a se dard oficio,
en los términos previstos, a las dili-
gencias incoadas en un plazo no su-
perior a 24 horas.
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En busca de la excelencia

Ignacio Mula
Manager Accreditation
IATA

Desde que se fundd¢ IATA (por sus iniciales de
sudenominacion en inglés, International Air
Transport Association) en abril de 1945 en la Ha-
bana, Cuba, siempre ha estado en nuestro ADN el
afdn por conseguir los estandares mas elevados de
calidad, como piedra angular del crecimiento sos-
tenible del sector aéreo.

Actualmente, aerolineas, agencias de viajes y
carga estan trabajando en importantes programas
de cambio, reorganizando su negocio e incorpo-
rando nuevas tecnologias (por ejemplo, realidad
virtual, inteligencia artificial, piece level tracking,
etc.) con el objetivo de conseguir una mejora en la
experiencia de servicio por parte del cliente. En es-
te sentido, en IATA también ofrecemos excelencia y
respondemos rdpidamente a la evolucién de las ne-
cesidades de nuestros clientes a través de una pres-
tacién a medida de nuestros servicios, y situando al
cliente en el centro de la cadena de valor.

Por ello, y paralelamente al lanzamiento de nues-
tro nuevo portal de cliente, implantacién del siste-
ma de gestion de la calidad y redisefio de nuestros
programas de participacion, el equipo directivo de
[ATA tomo¢ la decision de ir un pasomas allaenla
experiencia de cliente mediante la puesta en mar-
chay certificacién de las Cartas de Servicios, con-
forme ala Norma UNE 93200:2008.

Las Cartas de Servicios han supuesto un hito
fundamental para IATA, ya que se hacen publicos
los compromisos de calidad asumidos en la pres-
tacién de aquellos servicios relacionados con los
programas de participacién en nuestros sistemas
de compensacioén de pagos, haciendo de IATA una
organizacién todavia mds transparente y enfoca-
da hacia el cliente.

La certificacién de las Cartas de Servicio, si bien no
esun fin en simismo, pone en valor y reconoce el es-
fuerzo realizado por todos y cada uno los empleados,
por cumplir y exceder las expectativas y compromi-
sos que hemos adquirido con nuestros clientes.
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Areas con Cartas de
Servicios certificadas

Sanidad Turismo y ocio Deporte

7
Alimentacion Servicios sociales Servicios

(atencion social, residencias funerarios
de mayores, etc.)

Universidades y Violencia Seguridad /
educacion de género ciudadana [}
. Q ll !
.
[ —
Atencion al Transporte Servicios de CARTAS DE SERVICIOS

ciudadano, usuario publico abastecimiento I —

o cliente de pasajeros

(contribuyente, paciente, turista,
consumidor, alumno, etc.)

» « Inequivocos. No deben dar lugar a
malas interpretaciones, incluyendo
las imagenes o textos que acompa-
fien a los compromisos, que deben
ser fieles al contenido de los mismos.

Ademas, la Norma UNE 93200 re-
quiere que cada compromiso lleve

Servicios Actividades Gestion asociado, al menos, un indicador de
prestados por y Servicios municipal medicion del mismo sobre el que fi-
Diputaciones culturales jar niveles de cumplimiento de la

Provinciales (bibliotecas, archivos, etc.) calidad de servicio. Estos niveles de



servicio, en otros ambitos, no son si-
no los Acuerdos de Nivel de Servicio
—ANS-—, tan habituales en los acuer-
dos contractuales entre terceros. En
numerosas ocasiones, los ANS se
asumen en el marco de cartas de
compromiso entre empresas, empre-
sas y clientes, o incluso entre diferen-
tes areas de una organizacién, en lo
que se ha venido a llamar cartas de
servicio internas.

Asumir compromisos esta muy
bien; pero de nada serviria si no de-
mostramos su cumplimiento. Y se
puede hacer de dos maneras. En pri-
mer lugar, la Norma UNE 93200 ya
establece que las cartas de servicios
deben recoger obligatoriamente la
periodicidad con la que se divulguen
los resultados de los compromisos. Es
decir, que las organizaciones que dis-
ponen de cartas de servicios deben
comunicar los resultados de sus com-
promisos en un ejercicio de transpa-
rencia necesario y clave, si se quiere
convertir a las cartas de servicios en
la potente herramienta de comunica-
cién que son. Sin duda, una carta de
servicios es una herramienta de ges-
tion que ayuda a conseguir los obje-
tivos —a modo de compromisos de

calidad o de Acuerdos de Nivel de
Servicio— que se han asumido. Pero
también son una herramienta de co-
municacion y de fidelizacion, pues la
confianza generada ante el compro-
miso, primero, y ante la publicacién
de los resultados obtenidos, en se-
gundo lugar, refuerza la imagen de la
organizaciéon que desarrolla la carta.

Pero hay una segunda manera de
demostrar el trabajo realizado en el
desarrollo de la carta: conseguir la
certificacion AENOR de Cartas de
Servicio.

La vision del auditor, pero
también la del cliente
AENOR se ha especializado en la
certificacion de cartas de servicios a
organizaciones de distinta naturale-
za, como Administraciones Publicas,
grandes corporaciones o pymes, uti-
lizando un proceso que trata de apor-
tar valor a las organizaciones. La audi-
toria anual es la parte mas importan-
te, con la participacion de auditores
especializados que verifican el gra-
do de cumplimiento de los compro-
misos de calidad, la metodologia uti-
lizada para desarrollar la carta o el
contenido de la misma. Ademas,

Como complemento de la
auditoria, y siempre que
sea posible, se realizan
inspecciones de cliente
misterioso en las que

inspectores de AENOR, sin
darse a conocer, prueban el

servicio objeto de la carta

AENOR ofrece la posibilidad de au-
ditar también el sistema de gestion de
cartas de servicio para aquellas orga-
nizaciones que cuenten con un am-

plio abanico de cartas.

Ademas, como complemento de la
auditoria y siempre que sea posible,
se realizan inspecciones de cliente
misterioso en las que inspectores de
AENOR, sin darse a conocer, prue-
ban el servicio objeto de la carta, uti-
lizan las instalaciones, preguntan, se
hacen pasar por el ciudadano que se
acerca a la biblioteca o que solicita
una beca, por el turista que participa
en una visita guiada o por el cliente

que solicita un presupuesto.

El objetivo es reforzar, con el pres-
tigio de la Marca AENOR, la con-
fianza que la organizacién ya se ha
ganado asumiendo sus compromi-
sos publicos de calidad en su Carta

de Servicios.

Por mi parte, voy a asumir un
compromiso con los lectores de la
Revista AENOR: contestar en me-
nos de 24 horas laborables todas las
consultas que nos hagan llegar so-
bre la certificacion AENOR de Car-
tas de Servicios al correo electrénico

nservicios@aenor.com b

AENOR

35



‘ahorro del 10, % en

"T."u e ol
P ot

carburante ;_7 em1s1ones

E
Y o - 4

La conducuon eficiente es una p|edra angular para ayudar al sector del trans- = # e
porte, gran consumidor energético, a reducir sus consumos y las emisiones
de CO,. La certificacion de AENOR segtin Ia EA 0050 orienta a las organizacio-

nes de vehiculos industriales a establecer sistemas de control, seguimiento

Gerente de
Eficiencia
Energética
AENOR

y analisis de la conduccion, planes de formacion, gestlonar eI combustlble y
programas de incentivos, entre otras cuestlones i .

a reduccion del consumo ener-
Lgético es un aspecto clave en

las politicas de sostenibilidad de
la Unién Europea, aplicandose a to-
dos los sectores de actividad y de for-
ma prioritaria al del transporte, al ser
uno de los que mas recorrido de me-
jora medioambiental presenta.

No hay que olvidar que el transpor-
te por carretera es un factor clave para
el desarrollo social y econémico y para
la cohesion de los distintos territorios,
pero conlleva un elevado consumo
energético y altos niveles de emision
de gases de efecto invernadero.

El sector transporte es el mayor
consumidor de energia final en Es-
pana, suponiendo cerca del 30 %, de
la que el transporte por carretera (ur-
bano e interurbano) abarca cerca del
80 %. En este marco, el transporte
profesional por carretera (camiones

y autobuses) totaliza en torno al
10 % de la energia final consumida.
Por ello, y debido a su gran impacto
econémico se entiende como indis-
pensable la mejora permanente de su
eficiencia energética.

En este contexto del uso eficien-
te de los modos de transporte, figu-
ran como principales lineas de actua-
cion la conduccion eficiente y la ges-
tion de flotas de transporte. Por ello,
los sistemas de gestion, control y se-
guimiento de la conduccion eficiente
para las flotas de transporte por ca-
rretera, que permitan la mejora de su
eficiencia energética y sostenibilidad,
ademas de su competitividad en el
sector, Son muy necesarios.

Resulta consensuado que la con-
duccion eficiente, simbiosis entre la
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~ La conduccion eficiente es una
- simbiosis entre [a actitud del conductor
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actitud del conductor y el manejo de
las nuevas tecnologias y sistemas que
incorporan los vehiculos, se erige co-
mo una piedra angular para la conse-
cucion de este fin. Gracias a una con-
duccion eficiente se puede lograr un
aumento de la seguridad vial, una dis-
minucién del consumo de carburan-
te y de emisiones al medio ambien-
te, asi como una reduccién en el cos-
te de mantenimiento. La conduccion
eficiente permite conseguir un ahorro
medio de carburante y de emisiones
de CO, en torno al 10 %.

Durante los ultimos afios se han
desarrollado importantes mejoras
en la tecnologia que embarcan los
vehiculos industriales (por ejemplo:
CAN bus), y por lo tanto, la practica
de una conduccion eficiente en estos

vehiculos se muestra como un fac-
tor clave para lograr un buen apro-
vechamiento de estos avances. Tanto
es asi, que se ha provocado un cam-
bio de tendencia en la evolucion del
consumo hacia unos términos de ma-
yor eficiencia.

La relevancia de la conduccion efi-
ciente es tal que ha impulsado a la
Comision Europea a desarrollar ins-
trumentos legislativos que incluyen
tematicas especificas para la optimi-
zacién del consumo de carburante, y
pretenden mantener actualizados los

' w9 yelmanejodenuevas
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conocimientos tanto en la formacion
inicial como en la continua de los
conductores profesionales. Es el ca-
so de la Directiva 2003/59/CE, re-
lativa a la cualificacion inicial y a la
formacién continua de los conducto-
res de determinados vehiculos desti-

nados al transporte de mercancias o pp

tecnologias
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CERTIFICACION EA 0050

Los indicadores del sistema de
conduccion eficiente pueden ser
Utiles para otros sistemas de gestion,
como el de seguridad vial ISO 395001

)» de viajeros por carretera, donde se
establece una nueva formacién obli-
gatoria para determinados conduc-
tores profesionales.

La transposicion de la Directiva en
Espana® vertebra unas estrategias de
formacién basadas en:

* Fundamentos técnicos del funcio-
namiento de los motores, los sis-
temas de propulsion y de las re-
sistencias al avance, y su relacion
con el consumo de energia y las
emisiones al medio ambiente.

* Reglas de comportamiento que
conforman una determinada
actitud.

+ Control del vehiculo, técnicas de
conduccion eficiente y analisis d
resultados.

MEJORA EFICIENCIA
DE VEHICULOS

i0 aestructuras
transporte

EA 0050
En este contexto, se desarroll6, en el
seno del comité técnico CTN 216 Ef-
ciencia Energética, cambio climdtico
y energias renovables, la Especifica-
cion EA 0050 Sistemas de gestion de
conduccion eficiente de vehiculos in-
dustriales, en cuya elaboracién parti-
ciparon activamente empresas y en-
tidades de referencia en el sector.
AENOR ya ha emitido los primeros
certificados segin esta especifcacion.
Gracias a la aplicacion de los sis-
temas de gestion y del método de la
mejora continua a la conduccion efi-
ciente, se puede llevar a cabo un con-
trol y seguimiento y analisis de dicha
conduccién, implementar un sistema
de formacion en las flotas de trans-
porte, junto con las correspondientes
medidas para conseguir la reduccién
de consumos energéticos de los ve-
hiculos industriales de forma progre-
siva. Gracias a estos sistemas de ges-
tion las empresas obtienen un apoyo
en el establecimiento de planes de
formacion en la conduccion eficiente,

USO MAS EFICIENTE
DE LOS MEDIOS

gestion del combustible y estableci-
miento de programas de incentivos.

La Especificacion EA 0050 descri-
be los requisitos que deben ser adop-
tados para definir implementar, man-
tener y mejorar un sistema de ges-
tion de conduccion eficiente (SGCE)
en empresas con flotas de vehicu-
los industriales. Asi, proporciona una
guia de referencia de los parametros
y métricas representativos de una
conduccién eficiente.

Igualmente, ayuda a establecer re-
quisitos de los sistemas de medida y
soporte a la conduccion eficiente que
pueden ser, asimismo, homologados
de acuerdo a esta especificacion.

Ademas, ayuda a especificar los
fundamentos de un sistema de
seguimiento de la conduccion efi-
ciente para servir como base a pro-
cesos de evaluacién de la competen-
cia de los conductores y de la ges-
tion realizada por la propia empresa.

Esta especificacion es aplicable pa-
ra organizaciones que utilizan vehi-
culos industriales (categorias segin



La organizacion certificada
debe establecer lineas

base para vehiculosy
conductores, y asi poder
realizar analisis y evaluacion
del desempeno logrado

nivel espanol y europeo), entendien-
do como tal el conjunto de vehicu-
los que prestan servicios logisticos de
transporte de mercancias o transpor-
te de viajeros y servicios de medio
ambiente. En este entorno los indi-
cadores del sistema de conduccion
eficiente (CE) pueden ser de utilidad
para otros sistemas de gestion en el
ambito de la conduccién segura, co-
mo por ejemplo los indicadores de la
Norma UNE-ISO 39001 de sistemas
de gestion de la seguridad vial.

Uno de los aspectos interesantes
que refleja la especificacion es la re-
ferida a que la organizacion debe de
determinar las cuestiones externas pp

EXPERIENCIAS
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ALSA, primer certificado EA 0050

Miguel Angel Alonso

Director general de Mantenimiento y Compras

ALSA

ALSA es el mayor operador de transpor-
te de viajeros por carretera de Espafia y
con una destacada presencia en Marrue-
cos. Es un operador multimodal que pres-
ta servicios en todos los segmentos del
transporte por carretera gestionando,
ademas, otros servicios complementa-
rios como estaciones e intercambiadores
de autobuses, dreas de descanso o areas
de mantenimiento.

En 2016 se convirtié en la primera com-
pafifa en conseguir la certificacién en
conduccién eficiente segtin la EA 0050
para Compafiia del Tranvia Eléctrico de
Avilés y Nexcontinental holding. Con esta
certificacién, ALSA haimplantado un sis-
tema de gestién, control y seguimiento de
la conduccién eficiente en su flota, lo que
se traduce en una mejora continua de uno
de sus pilares fundamentales de la ges-
tién ambiental de la compafiia.

Porque la gestién ambiental de la orga-
nizacién estd construida en tres pilares:
gestidn responsable de los activos; mejo-
ra continua de la operativa de las activi-
dades propias y auxiliares que repercu-
ten sobre el medio ambiente; y la gestién
de la eficiencia energética de todas las
actividades.

Eneldmbitodelal+D aplicada a la ges-
tién ambiental, ALSA ha incorporado en
las ultimas décadas numerosos desarro-
llos tecnolégicos alos que sehallegado a
través de la innovacién dentro de la propia
organizacién. Como resultado, en su flota
incorpora mas de 800 sistemas embarca-
dos en Espafia y 133 en Marruecos, que
ayudan a mejorar la eficiencia energética
de su sistema de gestién ambiental.

Para seguir avanzando en este campo,
ALSA decidi6 adoptar voluntariamen-
te el sistema de gestién de la EA 0050.
El seguimiento continuo del compor-
tamiento ambiental que requiere esta
especificacién facilita un mayor cono-
cimiento de los aspectos ambientales
asociados ala actividad de transporte, lo
que ayuda en la toma de decisiones para
centrar esfuerzos, minimizando asilos
impactos sobre el entorno.

Para ello, se creé un grupo de traba-
jo conlos departamentos de Ingenieria,
Formacién, Medio Ambiente, AENOR, y
los proveedores de sistemas embarca-
dos Fleetboard y ADN. En este grupo se
trabaja y se desarrollan los programas de
reduccién de combustible basados en la
formacién personalizada de conductores
a través de Sistemas de Telemetria y Flo-
ta de Vehiculos. Actualmente, son mas
de 1.500 los conductores integrados en
este programa con formacién especifica
en conduccién eficiente. Posteriormen-
te, se desarrollaron las definiciones, in-
tegraciones, indicadores y objetivos para
la generacién de los registros del sistema
Medioambiental de ALSA.

Enlaimplantacién del nuevo sistema
de conduccién eficiente estan implicados
varios proveedores de sistemas embar-
cados, Fleetboard, ADN y Divastec. Para
dar trazabilidad, se generan varios tipos
deinformes a todos los niveles (direccién,
mandos intermedios y conductores) me-
diante distintas integraciones con los sis-
temas corporativos de ALSA: PIC (Punto
de Informacién al Conductor), MiAlsa (app
interna para empleados) y Extranet.



CERTIFICACION EA 0050

Consumo, régimen del motor, ralenti,
aceleraciones/deceleracionesy
utilizacion de dispositivos de frenado
son los indicadores minimos

)» e internas que son importantes pa-

ra su prop6sito, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados
previstos; ayudandoles a identificar
procesos, actividades y funciones re-
lacionadas con la conduccion eficien-
te, asi como a determinar la secuencia
e interaccion de estos procesos, acti-
vidades y funciones. De esta forma la
organizacion identifica las partes inte-
resadas que son de relevancia para el
sistema de gestion de la conduccién
eficiente y respecto al desempeno de
la Conduccion Eficiente (CE).

Establecer objetivos

Cuestiones como la determinacién
del alcance, el liderazgo y compro-
miso respecto al sistema de gestion
de conduccion eficiente, y la defini-
cién de politicas para la CE se hacen
imprescindibles al igual que la plani-
ficacién. La organizaciéon debe seguir
un proceso de mejora continua que

revise su desempefio en CE actual,
determine los riesgos y oportunida-
des, seleccione los indicadores de
desempeno en CE en los que sevaa
trabajar, analice lo que se puede con-
seguir a lo largo del tiempo y esta-
blezca objetivos de CE, metas de CE
y planes apropiados para conseguirlo.

En relacion con los recursos y su
competencia, se deben determinar y
proporcionar los recursos y el marco
de asignacion necesarios para el es-
tablecimiento, implementacién, man-
tenimiento y mejora continua del sis-
tema de gestion de la CE, de manera
que se alcancen los objetivos defini-
dos, asi como determinar la compe-
tencia necesaria de sus conductores
en el campo de la CE.

En otro orden de cosas, se tiene
que establecer un Plan de Formacion
en Conduccién Eficiente asegurando
que el personal y todas las personas
que trabajan en su nombre, relacio-
nadas con la CE, son competentes so-
bre la base de una educacion, for-
macién, habilidades o experiencia
adecuadas. De esta forma, se identi-
ficaran las necesidades de formacion
asociadas con el control de la CE y
con la operacién de su SGCE, pro-
porcionandose la formacion necesa-
ria para satisfacer estas necesidades.

Respecto a la parte de planificacién
y control operacional, la especificacion

propone identificar, planificar, imple-
mentar y controlar los procesos pa-
ra cumplir con los requisitos de im-
plementacion de las acciones deter-
minadas en la fase de planificacién
con objeto de tratar los indicadores
de desempeiio identificados y los ob-
jetivos y metas de CE.

También hay que incluir la forma
de desarrollar y mantener una revi-
sion de la conduccion eficiente. Un
punto interesante de la especificacion
es que el sistema de gestion debe in-
cluir cémo ser capaz de establecer li-
neas base tanto para vehiculos como
para conductores. De esta forma de-
be ser posible realizar analisis y deter-
minar lineas de tendencia que sean la
base de un proceso de mejora conti-
nua, sirviendo a su vez para la reali-
zacion de seguimientos, mediciones,
analisis y evaluacién del desempeno
energético logrado.

Indicadores y métricas
La especificacion aconseja establecer
unos indicadores y métricas minimos
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que son: consumo, régimen del mo-
tor, ralenti, aceleraciones/deceleracio-
nes y dispositivos de frenado. Ademas,
permite mejorar éstos con la progresi-
va inclusién de otros avanzados.

De forma periddica se debe verificar
la informacion acerca de si el sistema
de gestion de la CE estd cumpliendo
los requisitos y esta implementado y
mantenido eficazmente. No hay que
olvidar que la alta direccion debe eva-
luar el sistema de gestion de la CE y
asegurarse de su conveniencia, ade-
cuacion y eficacia continua.

El espiritu de esta especificacion se
encuentra totalmente alineado con las
politicas publicas desarrolladas en Es-
pana. En concreto, en los Planes de
Ahorro y Eficiencia Energética, que fo-
mentan unas medidas de mejora en el

NOTAS

transporte que dan lugar a un conjun-
to de actuaciones con una clara apues-
ta a la Conduccion Eficiente, segdn se
puede apreciar en la figura 1.

La certificacion de AENOR seguin
la EA 0050 permite asegurar a todas
las partes implicadas la calidad de los
trabajos obtenidos y, por lo tanto, re-
conocer la validez de estos trabajos
ante terceros, asi como buscar cana-
les de financiacién y aseguramiento
de las medidas de ahorro extraidas.
El proceso de certificacion consiste en
una auditoria previa al cumplimiento
de los requisitos establecidos en la
EA 0050y la corroboracion del buen
desempenio en la conduccion eficien-
te. El certificado tiene una validez de
tres anos durante los cuales se reali-
zan seguimientos anuales. b

OPINION

Fernando
Aparicio
Director de
Desarrollo de
Negocio

ADN Mobile
Solutions

Eficiencia para toda
la organizacion

Paralas empresas que sustentan su actividad
en la operacién de flotas de vehiculos, la op-
timizacién de recursos y mejora del servicio
radica principalmente en el desempefio de su
principal recurso productivo, que no es otro
que el conductor de dichos vehiculos.

Es por ello muy relevante la implantacién
de un sistema de gestién cuyo principal foco
eslamejora continua de la capacitacién y co-
metido de los conductores.

Gracias al mismo, se consigue implicar a to-
das las dreas bajo una politica marcada des-
de la direccién en el propésito de conseguir
una operacién mds eficiente y segura, com-
prometida con el medio ambiente y la calidad
del servicio.

De esta forma, se inculca la adecuada cul-
tura en todala organizacién que, apoydndose
enlas soluciones tecnoldgicas disponibles en
elmercado, como es Cated Box|BLED®, puede
obtener indicadores objetivos de la evolucién
dela eficiencia de la conduccién, al tiempo que
planifica eintegralos planes formativos y pro-
mueve acciones de motivacién e incentivos.

La informacién gestionada por el sistema
sirve ademds a otras dreas como operacio-
nes, seguridad o mantenimiento y taller, in-
crementando los retornos percibidos por la
empresa.

Son por tanto multiples las ventajas y be-
neficios de la EA 0050; ahorros de combusti-
ble, menor huella de carbono, reduccién de si-
niestralidad, menores cuotas de seguros, dis-
minucién de los costes de mantenimiento de
la flota; facilitando ademas la implantacién

' RD 1032/2017, de 20 de julio, por el que se regula la cualificacion inicial y la formacién continua
de los conductores de determinados vehiculos destinados al transporte por carretera y la Orden
FOM/2607/2010, de 1 de octubre, por la que se establecen los requisitos que deben cumplir los
formadores que impartan los cursos de cualificacion inicial y formacién continua de los conductores
de determinados vehiculos destinados al transporte por carretera.

de otros sistemas de gestién orientados a la
eficiencia energética, como1aISO 50001, o el
cumplimiento de auditorias energéticas co-
mo las derivadas por la Directiva 2012/27/UE.
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Contenidos facilitados por la
Asociacién Espafiola de Normalizacién
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Una investigacién de la Sloan School of Management del Instituto de Tecnologia de Massachusetts demues-
tra que las empresas que toman decisiones basadas en datos aumentan su productividad el 5-6 %. El Big Data
estd cada vez mas presente en las estrategias de las organizaciones como fuente de conocimiento; y la normali-
zacion trabaja para desarrollar normas que le doten de una nomenclatura de referencia, y garantice la correc-
ta aplicacién de procesos y herramientas en el tratamiento de los grandes volimenes de datos disponibles.

Vidal Alonso y
Alfonso Lépez
Vocales

CTN 71/SC9

Big Data

Universidad
Pontificia de
Salamanca

Olga Arranz
Universidad
Pontificia de
Salamanca

a rapida incorporacién que el
término Big Data ha tenido en

la cultura empresarial es un he-

cho que pocos pueden cuestionar. La
proliferacién en la generacion de da-
tos en sus propios sistemas de alma-
cenamiento o en cloud, con un incre-
mento del 40 % al ano, ha provocado
un entusiasmo en el sector empresa-
rial que busca cémo obtener un ma-
yor rendimiento de este gran volu-
men de datos generados. Si bien, este
entusiasmo se ve en ocasiones frena-
do por la constatacién de la gran con-
fusién que el término ha generado en
los directivos, que suelen asociarlo a
conceptos relacionados con grandes
volimenes de datos, andlisis sociol6-
gicos, gestion de datos o aplicaciones
comerciales. En este articulo se bus-
ca inculcar una daridad del concepto
que ayude a su comprensién y per-
mita una difusién creible del término.
Aunque el primer documento aca-
démico relativo a Big Data fue publica-
do en el afo 2003 por Francis X. Die-
bolt, el término ya fue empleado por
primera vez a finales de los noventa
por John Masley para advertir del sig-
nificado que la rapida expansion del
volumen de datos iba a suponer. En la
actualidad cohabitan diferentes defini-
ciones como referencia al término de
Big Data. Una definicion técnica, pro-
porcionada por un referente del sec-
tor como IBM, lo define como /a con-
vergencia digital entre los datos estruc-
turados presentes en bases de datos y
los datos no estructurados provenien-
tes de las nuevas fuentes de informa-
cion como redes sociales, dispositivos
moviles, sensores RFID, smartphones o
sistemas financieros. Esta definicion es-
taria apoyada por la teoria de las tres
uves del Big Data, donde no sélo se
considera el volumen de datos, sino
también la variedad de las fuentes de

El grupo conjunto de ISO e IEC Big Data
elaborara los primeros estandares
internacionales que unificaran la diversidad
de especificaciones actuales

informacién y la velocidad de capta-
cién de los datos.

Por otro lado, resulta también in-
teresante considerar el concepto des-
de el punto de vista de las empresas
consultoras. Mckinsey, a través de su
McKinsey Global Institute, define Big
Data como conjuntos de datos cuyo
tamarnio va mds alla de las posibilida-
des de las tipicas herramientas de ba-
ses de datos para capturar, almacenar
y gestionar; y la consultora IDC (Inter-
national Data Corporation) considera
que Big Data es una nueva generacion
de tecnologias, arquitecturas y estrate-
gias disenadas para capturar y anali-
zar grandes volimenes de datos prove-
nientes de mdltiples fuentes heteroge-
neas a una alta velocidad con el objeto
de extraer valor economico de ellos.

Independientemente de la defini-
cién que se adopte, las organizacio-
nes evolucionan hacia una mayor
atencion de los datos recolectados,
con el objeto de convertirlos en uno
de sus principales activos para la toma
de decisiones y el conocimiento de sus
clientes. El objetivo que quieren alcan-
zar es la transformacion de los datos
en un conocimiento que pueda uti-
lizarse en las decisiones empresaria-
les, bien para segmentar o clasificar a
los clientes y establecer acciones efec-
tivas que incrementen su satisfaccion,
bien para mejorar la eficiencia de los
recursos productivos disponibles. De
acuerdo con una investigacion de la
Sloan School of Management del Ins-
tituto de Tecnologia de Massachusetts
(MIT), se demuestra que las empresas

que toman decisiones dirigidas por los
datos tienen un aumento de produc-
tividad del 5-6 %. Esta tarea no esta
exenta de dificultades ya que, general-
mente, los conjuntos de datos dispo-
nibles se encuentran desorganizados,
haciendo necesario el establecimien-
to de un proceso de depuracion para
evitar la generacién de incertidumbre.

Ciclo de vida

La ejecucion del proceso de Big Data
tiene lugar a lo largo de un ciclo de vi-
da donde se selecciona un subconjun-
to de datos, o data set, y se procede a
su procesamiento en sucesivas etapas.
Se desarrolla en cinco fases:
Adquiisicion de datos: los datos que
se emplean en Big Data provienen
de actividades cotidianas interesan-
tes para la sociedad. Pueden captar-
se y almacenarse a través de senso-
res, simulaciones o transacciones que
efecttien los ciudadanos. La frecuen-
te diversidad de estos datos hace ne-
cesario que sean filtrados y organiza-
dos de forma correcta para su poste-
rior procesamiento. Esta organizacion
cataloga las diferentes fuentes de da-
tos en dos tipos:

» Estructurados: Bases de Datos, Sen-

sores, Datos empresariales.
* No estructurados: Web, Blogs, Social
media, Video, Audio.

Extraccion y Limpieza de Informa-
cién: con relativa frecuencia, la infor-
macion recolectada es una informa-
cién que excede a la que realmente
se necesita. Por ello, es preciso efec-
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)» que permita disponer (inicamente de

la informacién necesaria y que ésta
sea almacenada de forma estructura-
da. Ademas, estos conjuntos de datos
suelen contener ausencias de informa-
cién o detalles indtiles. Esto conlleva
a que, muchas veces, el conocimien-
to encerrado en ellos sea incomple-
to, lo que obliga a realizar una limpie-
za del conjunto de datos. Esta limpie-
za se hace especialmente necesaria si
el conjunto de datos proviene de la
Web. Esta fase de extraccion y limpie-
za también se conoce con el nombre
de reduccion de datos, y es un proce-
so complejo que debe tener la habi-
lidad de no eliminar informacién que
pudiera ser relevante para el proceso
de Big Data.

Integracion y Conversion de Da-
tos: con frecuencia, la informacion re-
colectada proviene de mdiltiples fuen-
tes heterogéneas, videos, imagenes,
audios, tuits, que tienen su propio
formato de almacenamiento, provo-
cando que el formato de la mues-
tra sea inadecuado al necesa-

rio para afrontar el analisis.
Para conseguir integrar
y convertir los datos
de la muestra, se em-
plean una serie de
técnicas de transfor-
macién que estruc-
turan y convierten

los datos a un for-
mato (til para los al-
goritmos que hay que
emplear en el andlisis. La
complejidad y duracion de
esta fase de conversion e inte-
gracion depende, sobremanera, de
c6mo ha sido disefiada la base de da-
tos; y si se ha considerado un almace-
namiento de datos universal que pue-
da utilizarse en diferentes aplicaciones.
Analisis y Modelizacion: los mé-
todos que se emplean para analizar
y modelizar el proceso de Big Data
difieren de los métodos tradicionales
estadisticos que se suelen usar cuan-
do se dispone de una muestra peque-
fa. En este caso, la muestra de Big

- Y |

La Union Europea estima que a finales de 2017 mas del 30 %
de las principales empresas europeas tendran incorporado
procesos de Big Data en su funcionamiento empresarial

Data se caracteriza por ser dinami-
ca, heterogénea, interrelacio-
nada y con cierta presencia
de ruido; pero, aun asi,
es una muestra cuyo
andlisis proporciona
informacion de gran
valor al trabajar los
algoritmos con un
mayor volumen de
informacion, y ob-
tener patrones y co-
nocimiento hasta aho-
ra desconocidos. Tec-
nologias como Hadoop o
NOSQL son ya referentes en
esta fase, al igual que la analitica de
sensores o el analisis predictivo.
Interpretacion: esta fase recibe los
resultados obtenidos en el analisis y
requiere de una interpretacién por
parte de la persona que tiene que to-
mar las decisiones. En esta interpreta-
cién se descartan las reglas carentes
de valor y se conservan las tendencias
0 asociaciones que puedan ser de ma-
yor utilidad en su toma de decisiones.
Actualmente, esta etapa interpretativa

se ejecuta por un grupo de personas,
quienes debaten la importancia de los
resultados alcanzados para evitar que
se descarte alguin resultado relevante.

Beneficios y riesgos
empresariales

Los principales gobiernos mundiales
se hacen eco de la importancia que
Big Data tendra en un futuro préximo
en el ambito empresarial, en aras de
generar los mayores beneficios posi-
bles. La Union Europea espera que
para 2020 la aplicacién de Big Data
represente el equivalente a un 1,9 %
de su crecimiento anual, es decir,
206.000 millones de euros, y que
tenga un impacto positivo en el em-
pleo generando mas de 3 millones de
nuevos puestos de trabajo. Igualmen-
te, estima que a finales de 2017 mas
del 30 % de las principales empresas
europeas tendran incorporado proce-
sos de Big Data en su funcionamien-
to empresarial; y que el 70 % restan-
te habran incorporado algin tipo de
herramientas que procesen los datos
almacenados para evitar estar fuera

B




de una economia basada en el cono-
cimiento. (Ver tabla 1)

Si bien Big Data aportara sustan-
ciosos beneficios, no es una tecnolo-
gia exenta de riesgos. Riesgos empre-
sariales que deben ser abordados por
las empresas a la hora de considerar
su implantacién. Uno de ellos provie-
ne de la escasez de profesionales exis-
tentes para abordar las necesidades de
analistas en gestion e interpretacion
de datos. S6lo en Estados Unidos esta
previsto que alcance las 180.000 per-
sonas en el plazo de dos afos. Otra
fuente de riesgos esta presente en la
ética de los datos. La vulnerabilidad
de los datos, cuando provienen de re-
des sociales, hace necesario abordar
aspectos de privacidad, transparencia
o confidencialidad, obligando a la reali-
zacién de un inventario exhaustivo de
todas las fuentes de datos que se in-
cluyen en los andlisis. La posible sub-
sanacion de este riesgo lleva aparejada
la necesidad de una estricta politica de
datos que defina el alcance de los da-
tos, establezca un sistema de asegu-
ramiento de la calidad de los datos e
identifique criterios para evaluar la in-
tegridad y oportunidad de los datos.

Tendencias futuras
Aunque resulta dificil realizar una pre-
diccion de las tendencias, numerosos

expertos coinciden en sefalar algunos

de los sectores donde el Big Data pre-

senta mayores perspectivas:

« Smart Cities: los comportamientos de
los habitantes de las ciudades pro-
porcionaran informacion suficiente
para disefar actuaciones basadas
en patrones de su comportamiento.

* Mercado de Datos: la disposicion y
almacenamiento de datos empresa-
riales dara lugar a la creacién de un
nuevo mercado de datos donde és-
tos seran una fuente nueva de valor
en las transacciones comerciales. Su
correcta configuracion, estructura-
cién, calidad y relevancia establecera
los diferentes criterios de valoracion
de los datos en el nuevo mercado.

* Deep learning: la combinacién de los
datos de consumo de la sociedad
con mecanismos propios de inteli-
gencia artificial llevara a un aprendi-
zaje de los habitos y costumbres de
los ciudadanos, dando lugar a una
personalizacién masiva del merca-
do. Esto podra utilizarse en estrate-
gias de marketing basadas en expe-
riencias anteriores.

En este contexto, y dada la impor-
tancia que se estima que alcanzara Big
Data, seria conveniente disponer de
una normativa reguladora que dote
de una nomenclatura de referencia
comun para el sector, y que garanti-
ce la correcta aplicacion de procesos
y herramientas en el tratamiento de
los grandes volimenes de datos dis-
ponibles.

La Organizacién Internacional de
Normalizaciéon (ISO) y la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC)
han creado el grupo de trabajo con-
junto ISO/IEC JTC 1/WG 9 Big Da-
ta. Su obijetivo es elaborar los prime-
ros estandares horizontales interna-
cionales que unifiquen la diversidad
de especificaciones que existen en la
actualidad. Los proyectos de normas

REFERENCIAS:

LOS DATOS

Tablal

B Estimacion del potencial
econdémico del Big Data
por sectores
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internacionales en los que se estd tra-

bajando en estos momentos son:

* ISO/IEC 20546 Information Tech-
nology - Big Data - Definition and

Vocabulary

* Serie ISO/IEC 20547 Information
technology - Big Data reference

architecture

La industria espafiola participa en la
elaboracién de estos proyectos a tra-
vés del comité nacional de la Asocia-
cién Espanola de Normalizacion, UNE,
CTN 71/SC9 Big Data. A través de es-
te 6rgano de normalizacién se hacen
llegar los intereses de las empresas,
universidades y centros de investiga-
cién espanoles a estos foros interna-
cionales, evitando quedar fuera de la
regulacién que se esta realizando en
otros paises sobre Big Data y poder
integrarse con mayor facilidad en el

mercado global del futuro. »

« European Big Data Value Strategic Research & Innovation Agenda (2014). Recuperado de:
http://www.nessi-europe.com/Files/Private/EuropeanBigDataValuePartnership_SRIA__v099%20v4.pdf

« Big Data: Impacts & Benefits (2013). ISACA white paper. Recuperado de: http://www.isaca.org/Blg-Data-WP
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Nos convertimos en parte de tu equipo.

AENOR en Peru supervisa e inspecciona con mejor calidad,

conocimiento y experiencia en la materia de sus profesionales, que en su condicion de
supervisores, evaluadores e inspectores, conforman un equipo altamente calificado para realizar
estas labores, como también en nuestros altos niveles de procesos de calificacion.
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AENOR Perii

+ 5112081510 - comercial.peru@aenor.com - www.aenorperu.com m g i &
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La revista de ISO, la Organizacion Internacional de Normalizacion, se llama ISOfocus y es bimestral.
De acuerdo con esta periodicidad, la revista AENOR incluye esta seccién en seis de sus 11 nimeros.
ISOfocus incluye articulos, reportajes y entrevistas que muestran los beneficios de la aplicacion de las normas internacionales.
Bajo licencia Creative Commons (CC BY-NC-ND 2.5 CH)

integra puede descargarse en www.iso.org/isofocus
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Creando una web
energéticamente mas eficiente

Google tiene un compromiso permanente con la eficiencia energéticay el medio
ambiente. Utiliz6 la Norma ISO 50001 como marco para establecer un sistema de
gestion de energia mas estructurado y formalizado, y lograr el reconocimiento por
sus esfuerzos. Alentada por el éxito del programa, la empresa sigue reduciendo su
consumo de energiay sus emisiones mediante la mejora de la eficiencia

—gracias a nuevas herramientas como el aprendizaje automatico—y la compra

de energia renovable. Laura Franceschini, Directora de Programa del Data Center
Sustainability en Google, analiza las buenas practicas.
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Foto: Google

Los centros de
datos de Google
son los motores

de Internet

0s centros de datos de Google son los motores de Internet: permiten el funcionamien-
to de todos los productos y servicios, y representan la mayor parte del consumo de
energfa. Cuando se utilizan productos de Google, como el Buscador, Gmail y YouTube, los
servidores de los centros de datos se encargan de hacer el trabajo para nosotros las 24 horas
del diay en todo el mundo. Nos esforzamos por minimizar el impacto medioambiental de
nuestros servicios, de modo que cuando se utilicen los productos, se consuma menos energia.

Google lleva méas de una década disefiando y construyendo centros de datos que usan
la mitad de energia que un centro de datos tipico, y siempre estamos buscando formas
de reducir alin mas nuestro consumo de energia. Hemos construido nuestros propios
servidores stper eficientes, inventamos formas mas eficientes para refrigerar los centros
de datosy hemos asumido el compromiso de alimentar el 100 % de las operaciones con
energia limpia. Se han firmado contratos para la compra de cerca de 2,5 GW de energia
renovable hasta el momento, lo que convierte a Google en el mayor comprador privado
de energia renovable del mundo.

En 2013, Google llevé su compromiso con la eficiencia energética un paso mas lejos al
convertirse en la primera empresa de Norteamérica en lograr el certificado 1SO 50001 de
Gestion de la Energia (SGE) para varios sitios. Es la Gnica gran empresa de Internet que
ha obtenido este certificado, que cubre los centros de datos activos. Google ha certifica-
do 12 centros de datos en todo el mundo, incluidos siete centros en Estados Unidos, tres
en Europay dos en Asia.

El trayecto hacia la Norma ISO 50001

Cuando la Norma ISO 50001 se publicé, vimos una oportunidad para establecer un sistema
de gestion de energia mas estructurado y formalizado, asi como obtener el reconocimiento
de terceros por nuestros esfuerzos en el ambito de la eficiencia energética. Aligual que las
certificaciones de gestion ambiental, y de salud y seguridad en el trabajo que también ha
conseguido Google, la Norma ISO 50001 se basa en el concepto Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar. Este concepto garantiza que se cuenta con una politica energética sélida, que se han
implementado procesos que refuerzan nuestro SGE, desarrollado un programa de auditorfa
sélido que comprueba que nuestro SGE es eficaz, supervisamosy evaluamos continuamente
nuestros resultados de eficiencia energética y adoptamos medidas basadas en ellos y tra-
bajamos sin descanso para encontrar maneras de hacer ain mejor las cosas. Partiendo de
los requisitos de la norma, Google ha desarrollado un SGE que se ajusta a nuestra cultura
energética. Eso exige desafiar continuamente los objetivos de eficiencia energética, mejorar
el disefio de nuestros centros de datos eficientes desde el punto de vista energético y esta-
blecer sistemas de supervision progresivos, por nombrar sélo algunos aspectos.

En el desarrollo del SGE, Google ha adoptado un enfoque optimizado sobre la docu-
mentacion. Se ha creado un sistema simplificado que consolidé los requisitos de la Norma
ISO 50001 en sélo cinco procedimientos del sistema de gestion, lo que reduce la cantidad
de tiempo que los empleados tienen que dedicar al papeleo y les deja mas tiempo para la
investigacion y la implementacion de iniciativas de eficiencia energética. También hemos
simplificado nuestra auditoria interna. Como gran parte del programa de energia se gestiona
en la sede corporativa, se ha creado un programa de auditoria interna especificamente dise-
fiado para nuestros centros de datos. Limita el nimero de auditorias internas de centros de
datos realizadas in situ cada afio mediante la utilizacion de un cuestionario de autoauditoria
en algunos centros seleccionados. Los temas de la auditoria se seleccionan también para
incluir sélo aquellos que son relevantes para las actividades del centro de datos. Las audi-
toras de certificacion del SGE nunca han identificado disconformidades, lo que demuestra
que nuestro programa es completo y eficaz.

Como gestionamos la energia

En Google se reduce el coste y elimpacto ambiental de la operacién de los centros de datos
disefiando y construyendo nuestras propias instalaciones de modo que utilicen mejor el



entornoy las condiciones naturales. Instalamos controles inteligentes
de temperaturay de iluminacién, empleamos estrategias avanzadas
de refrigeraciény control, y redisefiamos la distribucién de la poten-
cia para reducir las pérdidas innecesarias de energia. Se construyen
servidores propios personalizados de alta eficienciay se mantienen
ocupados, por lo que podemos hacer mas con menos energia.

S6lo se puede mejorar aquello que se mide, asi que calculamos
periédicamente datos completos de rendimiento de la eficiencia
para cada centro. De hecho, fuimos el primer operador de centros
de datos en revelar los datos detallados de eficiencia energética de
todos nuestros centros de datos en 2008, y hemos seguido publi-
cando esta informacién cada trimestre desde entonces.

Si comparamos las cifras con las de hace cinco afos, ahora po-
demos ofrecer una capacidad computacional mas de 3,5 veces
superior con la misma cantidad de energia eléctrica. Esto significa
que, a pesar de que enviamos mas correos electrénicos, vemos
mas videos de YouTube y guardamos mas fotos digitales, estamos
usando la misma cantidad de energia.

Aprendizaje automatico

En nuestra blsqueda permanente de una eficiencia extrema, Google
ha encontrado hace poco una nueva herramienta para llevar el
consumo de la energia a niveles excepcionalmente bajos: el apren-
dizaje automatico.

En un entorno dindmico como un centro de datos, puede ser
dificil para un ser humano ver cémo todas las variables —la carga
informatica, la temperatura del aire exterior, etc.— interaccionan
entre si. Para resolver este problema, hace dos afios se empezé a
aplicar el aprendizaje automatico con el fin de optimizar las ope-
raciones de centros de datos. Nos hemos asociado con nuestra

Fotos: Google
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compafiia de inteligencia artificial, DeepMind, para analizar las
grandes cantidades de datos que se relinen en el curso de nuestras
operaciones diarias y construir modelos que reconozcan patrones
y aprendan de ellos, lo que nos ha permitido predecir -y mejorar—
el rendimiento de los centros de datos.

Elsistema de aprendizaje automatico ha logrado una reduccion
sistematica del 40 % en la cantidad de energia utilizada para la re-
frigeracion, lo que equivale a una reduccién del 15 % en los costes
globales de energia tras las pérdidas eléctricas y otras ineficiencias
no relacionadas con la refrigeracion.

Las iniciativas que hemos implementado hasta la fecha nos han
ahorrado cerca de 100 millones de euros y hemos aprendido mucho
alo largo del camino. Al describir nuestras practicas recomendadas
y compartirlas a través de documentos técnicos, estamos ayudando
a otros centros de datos a funcionar de una manera mas eficiente.

Reducir el consumo de energia con la nube

Estamos construyendo la infraestructura de computacién con mayor
eficiencia energética del mundo a través de nuestros centros de datos,
y los beneficios derivados de esto pueden ayudar a otras personas.
Gracias a nuestros esfuerzos en el campo de la eficiencia energéti-
ca, nuestra nube permite a miles de empresas reducir también su
consumo de energfa. Mediante el cambio a Google Apps, las em-
presas han reducido los costes informaticos de oficina, el consumo
de energfay las emisiones de carbono entre un 65 %y un 90 %Y.
En lablsqueda de Google de eficiencia energética, la Norma ISO
50001 constituye una de las herramientas que seguiremos utilizan-
do. Participamos en el comité técnico encargado de la revisién del
Norma ISO 50001 para asegurarnos de que el estandar sigue sien-
do una herramienta valiosa para Google y para otras empresas. @

() Google Apps - Eficiencia Energética en la Nube, 2012 Libro Blanco
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La gestion del trafico aéreo se enfrenta

a un entorno que se ha vuelto cada

vez mas complejo en los Gltimos anos.

Estos factores estan situando a nuevos

retos en el punto de mira. Indra explica

coémo las normas técnicas proporcionan

soluciones para la gestion y la seguridad

del trafico aéreo.

urante la Gltima década, el trafico aé-

reo mundial ha aumentado de manera
exponencial. Si esta tendencia continla, ;c6mo
seva a garantizar la seguridad, que es la primera
prioridad en la industria de la aviacién? Muchos
pafses estan invirtiendo en tecnologia avanzada
para mejorary modernizar la gestion del espacio
aéreo, con el objetivo de poder hacer frente a los
retos del futuro. Y algunos de ellos estan acudien-
do aIndra, una de las empresas de tecnologia y
asesoramiento mas importantes del mundo, con
sede en Espafia, para innovar en sus sistemas de
gestion de trafico aéreo.

Como empresa lider en el mercado internacio-
nal de los sistemas de gestidn y control del trafico
aéreo, Indra sabe que la mejora de los objetivos
de seguridad del transito aéreo actuales es aho-
ra extremadamente exigente. Con mas de 4.000
instalaciones en mas de 160 paises, incluidos los
sistemas desplegados en los principales centros
de control de la zona de Europa, las normas son la
clave de sus sistemas de gestion de trafico aéreo
en todo el mundo.

Como se prevé que se duplique la demanda
de transporte aéreo en las proximas dos dé-
cadas, Indra se encuentra en una trayectoria
de vuelo enfocada a impulsar una sélida cul-
tura de seguridad y para defender la adopcion
de las normas mas recientes. Peter Rudolph,
Consultor de la Organizacion de Aviacion Civil
Internacional (OACI) del Grupo Indray miembro

del Panel de Gestion de la Informacion de OACI,
explica como esta contribuyendo Indra a hacer
frente a este desafio.

Soluciones innovadoras

La seguridad es el principal objetivo del Grupo
Indray lainnovacion es la base de todas sus ope-
raciones. Su amplia e innovadora oferta estd ba-
sada en el valor de Indra en todo el mundo. Asi,
cubre el equipamiento para el mercado de ges-
tion del trafico aéreo, incluyendo el mas reciente
proyecto para fortalecer la vigilancia del trafico
aéreo en las ocho islas del Pacifico sury encargo
delsistema iTEC en el centro de control aéreo de
Prestwick, que ya esta gestionando todo el espa-
cio aéreo de Escocia.

Indra siempre ha estado comprometida con
el desarrollo de tecnologias y soluciones con un
valor diferencial para los distintos sectores en los
que opera. Las normas han sido un importante
factor para un espacio aéreo mundial mas segu-
ro y mas eficiente, lo que les permite penetrar
en nuevos mercados, asi como aprovechar las
sinergias que se derivan de la aplicacion de las
capacidades desarrolladas en un sector en todos
los deméas ambitos.

Esta flexibilidad en la provisién de soluciones
para una amplia gama de clientes en el control del
trafico aéreo, aeropuertos y compafiias aéreas,
requiere el usoy la aplicacién de las normas para pp
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PP conseguir inversiones seguras y garantizar la interoperabilidad
de futuro cuando se actualicen los sistemas.

De la tecnologia al desarrollo

Al ser un precursor en tecnologia de la informacién, Indra es
consciente de que sélo a través del uso de las normas pueden
asegurarse los requisitos de interconectividad e interoperabili-
dad. Porello, el trabajo de ISO es altamente significativo, ya que
afecta a los sistemas de Indra “mediante la mejora de la calidad
de nuestros productosy servicios” y ofreciendo garantias de un
retorno de inversion alto y seguro.

Ademaés de la innovacién, Indra considera que sus solucio-
nesy servicios son excelentes herramientas para contribuir al
desarrollo, no sélo en beneficio de sus clientes, sino también,
en un sentido mucho mas amplio, en beneficio de la sociedad
y las comunidades en las que opera.

Esto también se aplica al compromiso de Indra con el desa-
rrollo sostenible como el valor principal de su politica de medio
ambiente. Esta filosoffa se ha impulsado a través de la imple-
mentacion y certificacion del sistema de gestién ambiental y
de la energfa en su estrategia de reduccién de emisiones en

sus instalaciones. El sistema de gestién ambiental de Indra es-
ta certificado de acuerdo con la Norma ISO 14001. Uno de los
objetivos del sistema es promover y liderar el camino hacia la
adopcion de normas, reglamentos y mejores practicas como una
herramienta para mejorar la sostenibilidad.

Preparese para el despegue

La gran prueba para la industria en general es implementar sis-
temas de gestion de la informacion fiables, junto con productos
y procesos de confianza. Con este fin, la rama de gestion del
trafico aéreo de Indray su empresa especializada Avitech, un
desarrollador internacional lider de sistemas de Tecnologias de
la Informaci6n para la industria de la aviacion, apoyan un nue-
vo concepto de OACI que complementa la comunicacién entre
personas con la comunicacién entre maquinas. El objetivo es
mejorar la distribucion de los datos y la accesibilidad en térmi-
nos de calidad de su intercambio.

En este sentido, Indra adopta normas ISO, como la familia ISO
19000. Es el caso de la Norma ISO 19142 Informacién geogrdfica.
Servicio web de fenémenos, la ISO 19128 Informacion geogrdfica.
Interfaz de servidor web de mapas sobre los servicios de mapas



Web e ISO/IEC 19464 Informacion geogrdfica. Protocolo
Advanced Message Queuing (AMQP), entre muchas otras
normas para implementaciones de servicios interopera-
bles. Estas normas ISO ayudan a optimizar la inversién
de Indra y constituyen la base de la interoperabilidad
en todo el mundo, que es necesaria para asegurar que
los sistemas de gestion de la informacion aeronautica
complejos puedan trabajar juntos.

Con los avances rapidos y continuos en la tecnologia,
el uso de normas para las estructuras de datos y los re-
quisitos de interoperabilidad es fundamental para ga-
rantizar vuelos seguros. Dada la creciente importancia
de los datos sobre la seguridad de la aviacion, Indra esta
fabricando productos basados en normas que mantienen
la seguridad, una de las principales prioridades del gru-
po. En este ambito, la familia de Normas 1SO 27000 de
seguridad de la informacién ofrece un enfoque integral
para su gestion, asi como para fortalecer la resiliencia
ante las amenazas de seguridad.

Un enfoque inteligente

En la actual era digital, el reto ya no es el componente de
hardware, sino poner en marcha procesos inteligentes
para hacer frente a la cantidad de datos, saber interpre-
tarlos de manera inteligente y proporcionar los formatos
normalizados. Basandose en la experiencia hasta este
momento, as actividades de ISO relacionadas con los
datos, la informacion, la tecnologia y las normas geoes-
paciales continuaran siendo de gran valor para la indus-
tria de la aviacion.

Es justo decir que el sector se ha visto beneficiado
desde la entrada en escena de la normalizacion. Ademas
de lo obvio, como el acceso a la tecnologia, la compati-
bilidad e interoperabilidad, el desarrollo simplificado de
productos y la reduccién en el tiempo de puesta en el
mercado, las normas aplicables al sector de la aviacion
son una herramienta que permite defender la seguridad
en la navegacion aérea. Y es que, no sélo hacen que el
trabajo sea eficiente, sino que también son una condi-
cién de la propia industria.

Sin normas, la aviacién taly como la conocemos no
seria posible. Indra espera seguir mejorando su colabo-
racion con ISO a través de los organismos nacionales de
normalizacion. Esto significa que la industria puede crear
mejores productos para apoyar la evoluciény la innova-
cién en la aviacion, y que todos los integrantes pueden
trabajar juntos hacia un objetivo comin: una gestién de
lainformacién en todo el sistema segura, pragmatica, de
alta calidad y futurista. @

Sin normas, la aviacion
tal como la conocemos

no seria posible
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Agenda

24

agosto
Lima

La hora del gas

Con motivo del décimo
tercer aniversario del inicio
de las operaciones del yaci-
miento de gas de Camisea,
la Conferencia “La Hora del
Gas” sera el punto de en-
cuentro para el sector del
gas y los hidrocarburos del
Perti. Alli se analizaran los
desafios del sector asi como
el plan y estrategia nacional
para desarrollar la industria
del gas natural en el pais.

www.lahoradelgas.com

27-29
septiembre
Santiago de

Surco

Expoalimentaria

Expoalimentaria es la principal pla-
taforma internacional del sector ali-
mentos, bebidas, maquinaria, equi-
pos, insumos, envases y embalajes,
servicios, restaurantes y gastronomia
mas importante de Latinoamérica. Es
el punto de encuentro de empresas
exportadoras y compradores pro-
venientes de los cinco continentes.
Congrega mas de 45,090 visitantes
profesionales, asimismo, mas de 650
empresas exhiben sus productos y lo
ltimo en tecnologia.

www.expoalimentariaperu.com

27-28
octubre
Lima

IX Congreso y Feria
Automation

El mundo avanza hacia la Industry 4.0 o
ala cuarta revolucion industrial, trayen-
do cambios profundos en los conceptos
de disefio, gestion y futuro de las em-
presas industriales, ofreciendo solucio-
nes inteligentes para la gestion eficiente
de los diversos procesos productivos.
Automation es la cumbre de la automa-
tizacién para la industria y mineria pe-
ruanas. Comprende un Congreso, un
Programa de Cursos, un programa de
Charlas Libres y una Exhibicion.

www.automation.perueventos.org

22-23
noviembre
Santiago de

Surco

III Congreso
Internacional de
Energias Renovables
para Mineria

Las empresas mineras de todo el mundo
han incorporado, o lo estan haciendo, siste-
mas inteligentes para el uso de fuentes de
energia renovables en sus operaciones, ob-
teniendo significativos ahorros y reduciendo
emisiones de gases de efecto invernadero.
El Perti, como pais minero, tiene la oportuni-
dad de ser parte de esta tendencia y muchas
empresas pueden identificar en este campo
una oportunidad para desarrollar proyectos.
www.perueventos.org/energiasrenovables
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Guia para la aplicacion de

UNE-EN ISO 9001:2015

Guia para la aplicacidn
de UNE-EN IS0 9001:2015
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asncrediciones

Facilita toda la informacién para disefiar, implantar y
mantener un sistema de gestion de la calidad.

Reproduce integramente la nueva version de 1a norma
UNE-EN ISO 9001:2015 y explica de manera sencilla y
practica cada uno de sus requisitos, pretendiendo
que sea util para el lector que no tenga un conoci-
miento previo de 1a misma.

Asimismo, numerosos ejemplos complementan el
contenido de esta guia que intentan mostrar situaciones
basadas enla realidad de las organizaciones.

2015 - Wire-o - 316 pag.
ISBN: 978-84-8143-911-3
295 S/. + IGV

Con dto.280,25s/ .+ IGV
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Guia para la aplicacion de

UNE-EN ISO 14001:2015

Guia para la aplicacion
de UNE-EN IS0 14001:2015

aeEnorediciones

La guia para ayudar a comprender la nueva version de
ISO 14001 publicada en 2015, asi como a implementar y
mantener el sistema de gestion basado en sus requisitos,
en especial aquellos que se incorporan por primera vez a
esta version como contexto de 1a organizacién, liderazgo,
riesgos o enfoque al ciclo de vida.

Escrita por expertos que han participado en el proceso de
revisiéon de la norma, reproduce integramente la nueva
version de la norma UNE-EN ISO 14001:2015, asi como
ejemplos concretos que muestran situaciones basadas
en la realidad.

2016 - Wire-o - 368 pag.
ISBN: 978-84-8143-914-4
295 S/. + IGV

Con dto.280,25s/ .+ IGV
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‘10 anos
agyuddndome
a superar
nueuvos retos’

En AENOR estamos orgullosos de que los
profesionales, empresas y organizaciones
peruanas con ambicion de liderazgo,
confien en nosotros para ayudarles a ser
cada vez mejores.
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