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Responsable de Sistemas de Calidad
Cruz Roja Espanola
=N

d ai on de numerosos siste-
la calidad en diferentes
areas: Subvenciones y Donaciones, Gestion

de Formacion, Gestion de Voluntariado, Plan

de Empleo, Teleasistencia, Centros de Dia,
Servicios Preventivos en Playas, etc. También

es miembro de varios Comités Técnicos de
Normalizacién de AENOR dirigidos a la Promocién

de la Autonemia Personal y a la Gestion Etica de
las Organizaciones. Ha participado en el desarrollo
de proyectos compartidos en el tercer sector dirigi-
dos a mejorar la gestion de calidad, la transparencia
y el buen gobierno de las ONG.

Graduado en Administracion y Direccion de
Empresas, cuenta con un Master en consultoriay ges-
tion de procesos de Desarrollo Organizacional.

Fotografias: Rafa Martin



“Nuestro objetivo es

dar a las personas
respuestas con la
mayor calidad posible”

Cruz Roja Espafiola es una organizacién humanitaria de caracter voluntario que cuenta en Espafa con
mas de 700 espacios donde existe una Asamblea Local y mas de 1.000 puntos en los que desarrolla
actividades de diferentes planes dirigidos a la sociedad. Una organizacion tan capilar ha encontrado
en los sistemas de gestion la herramienta que le permite mejorar los resultados e impacto de sus

acciones, y gestionar eficientemente los recursos.

Cruz Roja se liga con atencion sanitaria, pero su alcance va
mucho mas alla. Por favor, describa para nuestros lectores
su organizacion y ejes principales de actividad.

Lo que mejor puede describir a Cruz Roja es nuestra Vision
y Mision. En cuando a la primera queremos ser una orga-
nizacion humanitaria de caracter voluntario, fuertemente
arraigada en la sociedad, que dé respuestas integrales a las
personas vulnerables desde una perspectiva de desarrollo
humano y comunitario reforzando sus capacidades indivi-
duales en su contexto social. En cuanto a la segunda preten-
demos estar cada vez mas cerca de las personas vulnerables
en los ambitos nacional e internacional, a través de accio-
nes integradas realizadas, esencialmente, por voluntariado
y con una amplia participacion social y presencia territorial.
Asi pues, la intervencion social, socorros y emergencias,
la cooperacién internacional, la intervencion en salud y el
medio ambiente son nuestros principales ejes de actividad.

Cruz Roja Espanola por un lado tiene una organizacion
muy capilar a través de asambleas, pero al mismo tiempo
esta integrada en un movimiento mundial. éC6mo influ-
yen ambos aspectos en las politicas de calidad?

Estas dos caracteristicas son una de nuestras principales for-
talezas. Por un lado nuestra organizacion es capilar: en Espa-
fa podemos encontrar mas de 700 espacios concretos don-
de existe una Asamblea Local de Cruz Roja y mas de 1.000
puntos donde desarrollamos actividades de los diferentes
planes. Por otro lado, esta red de solidaridad se apoya en
uno de nuestros principios fundamentales de Cruz Roja, el
de Unidad, hay una sola Sociedad Nacional que garantiza la
coherencia institucional. En materia de calidad esta situacion
nos permite estar muy cerca de las personas y observar de
primera mano sus situaciones, necesidades, capacidades y

una vision compartida sobre como podemos dar respuesta
a las demandas. Esto constituye un flujo de informacion para
nuestros sistemas de gestion muy importante.

éCon qué estructura cuenta la funcion de calidad en Cruz
Roja para llegar a tantas actividades y localizaciones?

La fortaleza de la funcién de calidad en Cruz Roja es pre-
cisamente no contar con una estructura amplia de calidad.
Las funciones y responsabilidades se asumen e incorporan
en las propias estructuras de las actividades, siendo las per-
sonas responsables de la actividad los primeros responsables
de la funcion de la calidad. Esto hace que el area de calidad
cuente con una minima estructura, centrada prioritariamen-
te en el impulso de las primeras etapas en cada una de las
areas y en garantizar un enfoque compartido por todos los
sistemas de calidad en Cruz Roja.

éQué elementos considera claves para la implantacion con
éxito de un sistema de gestion?

En primer lugar hay que ser consciente de a quién va di-
rigido el sistema de gestion, elemento que realmente jus-
tificara el esfuerzo que la organizacién va a asumir. En
nuestro caso, cuando se es consciente de que se trata de
un compromiso con la mejora en la atencion de las per-
sonas o de la organizacién para canalizar la solidaridad,
el éxito en la implantacion del sistema de gestion esta ga-
rantizado. Asi pues, los elementos clave quizas sean poner
el foco en el destinatario final de todo el proceso y contar
con el compromiso, participacién e implicacion que todas
las personas tienen con la mejora. En mi opinién, centrarse
en el reconocimiento o simplemente en diferenciarse de la
competencia puede tener un resultado a corto plazo, pero
son sistemas de gestion abocados al fracaso.
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) Su fuerza de trabajo esta compuesta prin-

cipalmente por voluntarios. éQué pecu-
liaridades presenta el despliegue de siste-
mas de gestién en un colectivo asi?
Cruz Roja es una organizaciéon de perso-
nas voluntarias y su participacion es una
expresion de la solidaridad de la sociedad
civil. Ser conscientes de estas dos realidades
condiciona cualquier sistema de gestion. La
principal razén por la que las personas vo-
luntarias forman parte de Cruz Roja es para
desarrollar una accién solidaria dirigida a
mejorar la calidad de vida de las personas.
Por tanto, cualquier sistema de gestion que
no esté basado en estos elementos clave,
es decir, el enfoque a la persona y el com-
promiso con la mejora de la organizacion,
generara un conflicto con los intereses del
voluntariado y una demanda de mejora.
He de reconocer que mas de una persona
voluntaria que lea esta entrevista, segura-
mente esté pensando que es justamente
aqui donde tengamos una mayor oportu-
nidad de mejora. Esta demanda constante
de mejora de nuestros sistemas de gestion
es paradéjicamente una de nuestras prin-
cipales fortalezas.

Uno de sus criterios de actuacion es la Efi-
cacia y Eficiencia. éQué papel juegan aqui
las politicas de calidad?

“La clave del éxito en
la implantacion de
nuestro sistema de
gestion de la calidad
esta en poner el foco
en el destinatario
final de todo el
proceso y contar

con el compromiso,
participacion e

implicacion que todas
las personas tienen
con la mejora”

Cruz Roja responde a necesidades de las per-
sonas. Por esta razon los sistemas de gestion
de la calidad deben garantizar que alcanza-
mos los resultados esperados, a través de un
enfoque por procesos, la mejora continua y
la satisfaccion de las personas. Estos tres ele-
mentos constituyen nuestra politica de cali-
dad, que intentan garantizar nuestra eficacia.
Pero no podemos olvidar que los recursos
que disponemos para el logro de los resulta-
dos son gracias a la solidaridad de la sociedad,
bien a través del voluntariado o bien a través
de la colaboracién econémica. Por ello, lograr
la maxima rentabilidad social y un compromi-
so ético y ambiental en nuestra gestion son
los otros dos elementos que completan nues-
tra politica de calidad intentando garantizar
nuestra eficiencia. Y es que, nuestra estrategia
en calidad solamente se justifica si nuestros
sistemas de gestion mejoran los resultados
e impacto de nuestras acciones, y permiten
gestionar eficientemente nuestros recursos.

éPor qué han dado el paso de certificar sus
sistemas de gestion de la calidad?

Quizas lo primero que sorprenda es que para
Cruz Roja la certificacién no es un objetivo
en el desarrollo de un sistema de gestion de
la calidad. Es mas, existen sistemas de ges-
tién en varias dreas de la organizacion que no
cuentan con una certificacion y comparten la

(B - l
misma estructura y requisitos que los 26 siste-
mas de gestion certificados actualmente con
AENOR. Nuestro objetivo es dar a las perso-
nas respuestas con la mayor calidad posible.
Sin embargo, en algunos alcances de los
sistemas de calidad identificamos partes impli-
cadas: Administraciones Publicas, empresas,
sociedad civil, etc., que, estando comprome-
tidas también con la calidad, valoran positiva-
mente que una entidad independiente veri-
fique el esfuerzo de una organizacién. Es en
ese momento cuando vemos necesario evi-
denciar nuestro compromiso y cuando solici-
tamos que una entidad independiente certifi-
que el sistema de gestion de calidad.
Nuestro primer certificado de AENOR data
ya del siglo pasado, y en todos los procesos
de certificacion que hemos desarrollado du-
rante mas de 15 anos hemos aprendido y me-
jorado. AENOR siempre nos ha ofrecido una
vision independiente y profesional, y el tra-
bajo de sus auditores y auditoras nos ha per-
mitido mejorar. Seguramente que AENOR
tenga en su misién contribuir al bienestar de
la sociedad, hace posible esta complementa-
riedad entre el compromiso por la calidad de

Cruz Roja y la certificaciéon de sus sistemas de
calidad por parte de AENOR.

Teniendo una dependencia significativa
de las contribuciones de socios, que en




“Estamos muy
cerca de las
personas y vemos
de primera mano
sus necesidades,
con una vision
compartida sobre

como responder a las
demandas. Es un flujo
de informacion para
nuestros sistemas

de gestion muy
importante”

ocasiones deciden por Cruz Roja entre va-
rias opciones en el campo de las ONG, la
transparencia y credibilidad deben ser as-
pectos sensibles, éen qué medida influyen
los sistemas de gestion y su certificacion?
Hemos hablado de cuatro elementos de
nuestra politica de calidad: satisfaccion de las
personas, enfoque por procesos, mejora con-
tinua y maxima rentabilidad social. Justamen-
te el quinto elemento que completa nuestra
politica de calidad es el compromiso ético y
ambiental en nuestra gestion.

Fruto de la demanda cada vez mas crecien-
te de la sociedad en torno a la transparencia
y confianza en las organizaciones, asumimos
hace ya varios afos importantes retos. La ges-
tion de las subvenciones y donaciones vincu-
ladas a un fin fue el primer alcance de nues-
tra gestion que certificd6 AENOR hace mas de
15 anos. Gestionar con calidad los recursos
econdmicos que se confiaban a Cruz Roja y
generar confianza era lo que perseguiamos
con esta primera certificacién. Fuimos una de
las organizaciones que impulsé en AENOR
una norma especifica para la gestién ética y
responsable de las ONG. Establecimos un
Cddigo de Conducta donde nos comprome-
timos con unos valores y principios que de-
bian guiar nuestras actuaciones. Hemos sido
una de las primeras organizaciones, sino la
primera, en abrir el afo pasado un canal de

denuncias donde cualquier persona, forme
parte de Cruz Roja o no, puede trasladar in-
formacion sobre un comportamiento ilicito
que observe y donde se le va a garantizar la
total confidencialidad al ser gestionada dicha
informacién por una entidad externa.

Somos muy conscientes de que nuestra
labor sélo es posible si seguimos contando
con la confianza de las personas. En este
sentido, las auditorias externas y los certifi-
cados emitidos por entidades independien-
tes como AENOR contribuyen a generar y
consolidar esta confianza de las personas
en Cruz Roja.

Parte de su trabajo se desarrolla en emer-
gencias internacionales, junto a otras insti-
tuciones. En ese entorno éesta presente la
normalizacién en general y los sistemas de
gestion en particular?

La Federacion Internacional de Sociedades
de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja im-
pulsé junto con otras organizaciones huma-
nitarias el Proyecto Esfera, que persigue me-
jorar la calidad de la asistencia humanitaria y
la rendicién de cuentas tanto a los donantes
como a la poblacién afectada. El Proyecto
Esfera recoge las normas basicas y los prin-
cipios comunes que abarcan los cuatro sec-
tores primordiales de la ayuda humanitaria:
el abastecimiento de agua, el saneamiento

“La gestion de
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las subvenciones

y donaciones
fue el primer

alcance de nuestra

gestion que

certifico AENOR,

hace mas de 15

anos. Gestionar

con calidad y

generar confianza

era lo que
perseguiamos”

y la promocion de la higiene; la seguridad
alimentaria y la nutricion; el alojamiento, los
asentamientos humanos y los articulos no
alimentarios; y la accion de salud.

Entendemos que cualquier iniciativa inter-
nacional que se desarrolle en las emergencias
internacionales debe compartir un enfoque
de derechos, al igual que el Proyecto Esfera,
y el consenso de todas las partes implicadas
debe contribuir a promover la colaboracién
en lugar de la competencia.

éQué esperan de una entidad de certi-
ficacion?

De una entidad certificadora esperamos dos
cosas. La primera, que sea capaz de man-
tener y mejorar la confianza que las perso-
nas depositan en ella como entidad inde-
pendiente de certificacion. La segunda, que
nos sigan orientando en la gestion y que
nos identifique verdaderas oportunidades de
mejora que nos van a ayudar a conseguir el
reconocimiento de la sociedad. Como he co-
mentado anteriormente, la profesionalidad
de los auditores y auditoras de AENOR y su
compromiso con la mejora continua también
es una de nuestras demandas a la hora de
confiar en una entidad de certificacion, junto
con el reconocimiento por parte de AENOR
del tercer sector o sector no lucrativo como
un area de especializacion. b




