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Introduccion

1.- INTRODUCCION

Este documento recoge el Plan de Negocio a corto y medio plazo de la Red de Laboratorios de la
Comunidad de Madrid y de su nucleo coordinador, referido como Redlab.

El proyecto de la Red de Laboratorios de la Comunidad de Madrid es promovido e impulsado por la
Consejeria de Educacion de la Comunidad de Madrid.

La Red de Laboratorios nacid en el afio 2000, con un programa propio en el Ill Plan Regional de
Investigacion Cientifica e Innovacion Tecnol6gica. Desde ese momento, la Comunidad de Madrid no ha
cesado en su apoyo a la Red, facilitando los recursos necesarios para prestar un servicio de calidad a
los Organismos Publicos de Investigacion (OPI) y a los usuarios privados de la Red de Laboratorios.

En primer lugar se revisan las lineas estratégicas de la Red de Laboratorios, a partir de las marcadas
en el Plan Director vigente (ver capitulo 2). Las modificaciones realizadas se realizan a partir de la
evolucién que ha tenido la Red desde su lanzamiento hasta el presente momento.

De cara a determinar los servicios que se deben prestar, se presenta un analisis (ver capitulo 3) del
entorno de la Red de Laboratorios, que incluye la situacion de la sociedad y el tejido empresarial, los
sistemas de funcionamiento y servicios prestados por otras Redes similares y la interaccion con otros
agentes especificos de influencia en los laboratorios. Se analiza también las necesidades planteadas
por los clientes de Redlab: los laboratorios miembros de la Red y los clientes de los laboratorios.

En base al analisis de la situacion y del entorno se plantean los servicios que deben prestarse desde
Redlab. Partiendo de los que ya estan en funcionamiento, se afiaden actividades que suponen un valor
afiadido para los clientes (ver capitulo 4).

En los siguientes capitulos (ver capitulos 5 y 6), se analizan las necesidades de personal y
organizativas que Redlab, como entidad de coordinacién de la Red. Las propuestas se centran en la
consolidacion de Redlab y de una estructura minima, flexible a la hora de dotarse de los recursos
necesarios para un desempefio agil.

Por ultimo (ver capitulo 7), se muestra un plan econdmico-financiero, con la prevision de la evolucion
de ingresos y gastos para los préximos afios.
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Planteamiento estratégico de la red de laboratorios

2.- PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO DE LA RED DE LABORATORIOS
2.1 Mision
La mision de la Red de Laboratorios es la siguiente:

Dar a conocer, facilitar y mejorar la prestacion de los servicios que se llevan a cabo en los

laboratorios integrantes.
2.2 Vision
Redlab, como nucleo coordinador de la Red, aspira a ser:

Un servicio para los laboratorios y sus clientes de: enlace, garantia de calidad y elemento
aglutinador entre los laboratorios de la red y los organismos publicos reglamentarios, las
administraciones promotoras, los organismos de acreditacion y los clientes de los propios
laboratorios.

2.3  Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos que se plantea Redlab para cumplir su Mision y alcanzar la situacion

plasmada en la Vision son los siguientes:

e Apoyar a la innovacién en la Comunidad de Madrid, mediante la prestacién de servicios que
faciliten el acceso de las empresas y asociaciones empresariales a la oferta tecnoldgica de las
Universidades y Centros Publicos de Investigacion para lograr el acercamiento entre la

empresa y el sistema publico de investigacion.

e Dar a conocer y ofrecer, de forma conjunta, las posibilidades de ensayo o calibracion de los

laboratorios de los Organismos Publicos de Investigacion.

e Facilitar la implantacion de la normativa de calidad en los laboratorios a fin de garantizar la

adecuacion a requerimientos de sus usuarios.

e Servir de enlace entre los clientes de los laboratorios y los propios laboratorios para temas de
asesoramiento en metrologia, analisis de la demanda en metrologia, garantias de calidad en
los servios que prestan los laboratorios y, en su caso, facilitar a los clientes la obtencién del
servicio de calibracion o ensayo de los laboratorios, a través de una organizacién intermedia de

caracter comercial.

e Realizar planteamientos conjuntos a terceros (Organismos de Acreditacion, de Normalizacion,

Reglamentarios, etc) para abordar méas eficazmente los problemas técnicos y de organizacion.

e Servir de enlace para el acceso a Programas Nacionales o Europeos, mediante la preparacion

y presentacion de proyectos conjuntos entre laboratorios y la Red.

e Agilizar la resolucion de problemas relativos a la calibracion instrumental y la adecuacion de los
procedimientos técnicos de ensayo a las exigencias de la normativa y consumidores, temas

técnicamente complejos, evitando ademas la duplicacion de esfuerzos.

Plan de la Red de Laboratorios 2004 — Version 01



Planteamiento estratégico de la red de laboratorios

2.4 Politicas

Con los Patronos

Servir de vinculo entre la Direccidn General de Universidades e Investigacion, los clientes de
los laboratorios y los propios laboratorios, para el fomento de politicas de mejora de la calidad,
cumplimiento de normativa, etc.

Con los laboratorios y sus clientes

La Red de Laboratorios debe tener una participacion directa de todos los agentes involucrados,
tanto los laboratorios como sus clientes con el fin de facilitar el cumplimiento de su Misién. Para
ello, la Red de Laboratorios debe contar con representacién de dichos agentes en sus érganos
de decision.

Servicios.

La Red debe ofrecer servicios cualificados y diferenciados que permitan la mejora de los
laboratorios y faciliten la prestacion de sus servicios a sus clientes.

Establecer sistemas estructurados que permitan detectar las necesidades de mejora de los
laboratorios y sus clientes para que el redisefio de los servicios de la Red de Laboratorios.

Calidad.

La red de laboratorios debe de disponer de una organizacién que satisfaga las necesidades de
los clientes a través de procedimientos y sistemas que aseguren la calidad de los servicios, que
presta la propia Red de Laboratorios.

Personal.

Adecuar las capacidades del personal a las necesidades presentes y futuras de la organizacion
mediante un sistema flexible, a través de la formacién, cualificacion e incentivos sujetos a la
eficiencia del trabajo desarrollado y la contribucion en los objetivos operativos de la empresa;
con una estructura minima, empleando la subcontratacion para la realizacién de trabajos
concretos.

Relaciones externas

Potenciar y promover activamente las actividades que faciliten la relacion y colaboracion con
organismos externos mediante la participacion en sociedades, comités técnicos, consorcios,
como ENAC, AEC, AENOR, etc. Fomentar acuerdos de colaboracion, convenios, etc.

Econdémico/Financiera

Gestionar y optimizar el empleo de los recursos a través de los sistemas de seguimiento y
control, para lo que la Red de Laboratorios constituira una unidad de negocio con una cuenta
de resultados.

Organizacion

La organizacion de la Red de Laboratorios debe ser un marco flexible, enfocado a la prestacion
del servios, de forma que su gestion, ejecucion, calidad y optimizacién de recursos asignados
conduzca a la consecucion de los objetivos globales de la Red de Laboratorios.
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Anélisis de la Idea de Negocio

3.- ANALISIS DE LA IDEA DE NEGOCIO

3.1
3.141

Entorno de la Red de Laboratorios

Situacion de la Sociedad y el tejido empresarial.

La sociedad espafiola en general y la madrilefia en particular han evolucionado en su forma de
percibir a la investigacion y a la comunidad cientifica en los ultimos afios. Para la sociedad éstos
han dado el paso de ser indicadores utilizados para medir el nivel tecnoldgico o educativo, a ser
percibidos como termometros que indican el nivel de desarrollo global de la sociedad. No es
suficiente con que se produzcan descubrimientos cientificos, que se cree y acumule
conocimiento en los centros de investigacion, o que las universidades estén proporcionando un
mas que suficiente nimero de titulados con una alta formacién. Existe una demanda general de
que todo el potencial cientifico existente en la Comunidad de Madrid debe ser encauzado y
puesto a disposicion del tejido empresarial y la sociedad.

En los Ultimos afios se ha ido tomando conciencia de la importancia que tienen para la sociedad
los ensayos, los analisis y la metrologia. Por diferentes motivos, todos hemos oido hablar de test
de paternidad, andlisis de alimentos, andlisis de aguas, calibraciones o comprobaciones de
contadores, inspecciones de vehiculos y un largo etcétera. Aun sin ser conscientes de todo lo
que implica cada uno de esos test, se asume como algo cierto el buen funcionamiento de todos
los elementos que garantizan la exactitud de los mismos. Gran parte de los ensayos, analisis y
calibraciones a los que nos referimos son realizados por laboratorios pertenecientes a
Organismos Publicos de Investigacion.

A pesar de que en muchas ocasiones los ensayos y calibraciones de mas alto nivel metrologico
o cientifico solo son realizados por laboratorios publicos, esta especilizacion y el grado de
excelencia de los servicios de los Organismos Publicos de Investigaciéon no van acompafiados
por un igual nivel de conocimiento y reconocimiento por parte de la sociedad.

Por otro lado, analizando los datos de inversién en [+D+i se detecta un incremento del esfuerzo
en [+D+i, asi actualmente hay 125.750 personas que trabajan en [+D+i. Esto supone que por
primera vez en la historia, el gasto en esta materia supero el 1 por ciento del PIB!. Por otra parte,
con la aprobacién del Plan Nacional de 1+D+i (2004-2007), se pretende alcanzar un gasto del
1,22 por ciento del PIB y una inversion en innovacion superior al 2,1 por ciento en 2005, pasando
en los dos primeros afios de 4.000 millones de euros anuales a 4.800.

De todas formas, un analisis detallado de los datos para ver evaluar los flujos de gasto, nos lleva
a la conclusién que lo que el sector privado subcontrata poco el [+D+i al sector publico?, por lo
que la transferencia de tecnologia entre ambos sectores es ain pequefia. Sélo un 6,60% de las
empresas innovadoras de la Comunidad de Madrid colaboraban con las Universidades y OPI en
(datos disponibles del afio 2000), mientras que el porcentaje de financiacion publica (financiacion
publica + financiacion de la UE) de los gastos de I+D de los OPI de la Comunidad de Madrid se
mantiene estable entorno al 92% (92,7 en 2000, 91,7 en 2001).

Con la iniciativa de la Red de Laboratorios se pretende establecer un puente mas entre los
Organismos publicos de investigacion y las empresas. Para ello se aprovecha una necesidad
que tienen las empresas de realizar ensayos sobre su producto y calibraciones de sus

1 Fuente: ABC periodico electrénico. Notiweb 7-01-2003

2 Indicadores del Sistema Regional de Innovacién de la Comunidad de Madrid, (1995 - 2001)
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Anélisis de la Idea de Negocio

instrumentos de medida, con medios y personal cuyo mantenimiento es antieconémico para las
empresas.

Es deseable que la transferencia de tecnologia entre las empresas y los organismos publicos se
realice a un nivel superior, pero no se debe desaprovechar una necesidad de la empresa, que
puede ser satisfecha por el sector publico y servir para abrir una nueva via de contacto entre el
mundo publico y privado, y que ademas facilite en entendimiento y la aproximacién de dos
culturas y formas de funcionamiento diferentes.

Como se ha dicho anteriormente, es un puente que hoy posibilita que se realice una calibracién
en la universidad, puede que mas adelante se colabore conjuntamente en el desarrollo de un
nuevo método de medida de una caracteristica, y sirva para abrir el camino al inicio de proyectos
de [+D+i de mejora del producto de la empresa.

3.1.2 Comparativa con otras Redes

Se ha realizado una comparativa de la Red de Laboratorios de la Comunidad de Madrid con
otras redes de laboratorios tanto europeas como americanas (ver Anexo 1). En esta
comparacion se han buscado organizaciones que, si bien no prestan servicios idénticos a los de
Redlab, pueden servir de referencia a la hora de definir y orientar los servicios y la organizacion
de la Red de Laboratorios de la Comunidad de Madrid.

En general se detecta una apuesta por el aseguramiento de la calidad en los laboratorios y la
acreditacion de los mismos. En este sentido los pasos dados por Redlab hasta el momento
coinciden en esta direccion. Dentro de éste area de aseguramiento de la calidad, las actividades
de las redes analizadas se centran en la formacién en normas de aseguramiento de calidad (ISO
17025, principalmente), la asesoria a los laboratorios miembros y el contacto permanente con
entidades de acreditacion.

Otro &rea de trabajo de las redes es el area técnica. En las redes analizadas, salvo Eurolab, los
laboratorios que participan de la Red comparten el area de trabajo, por lo cual crean grupos de
trabajo que les permiten mejorar a todos simultaneamente en el apartado técnico. Dada la
diversidad de areas cientificas y de técnicas de los laboratorios de Redlab es dificil encontrar a
varios laboratorios que puedan profundizar conjuntamente en un problema especifico asociado a
una técnica. En cualquier se puede profundizar en la creacién y animacién de grupos de trabajo
que en temas que sean comunes al conjunto de los laboratorios.

La mayor parte de las redes estudiadas ademas de promover la implantacién de sistemas de
calidad en los laboratorios y su acreditacién, impulsa la realizacion de ejercicios de
intercomparacion entre los laboratorios. Visto desde el punto de vista de la busqueda de la
excelencia técnica de los laboratorios y desde el punto de vista de la acreditacion, los ejercicios
de intercomparacion son un servicio que los laboratorios demandan y en muchos casos dificil de
obtener.

En general, se da una gran importancia a la prestacion de servicios a través de internet, dada la
dispersion de los miembros de las Redes. Estos servicios que se prestan, van desde el
intercambio de opiniones y asesoramiento técnico, la distribucion de documentacion y la
comunicacién de eventos de interés.

Dado que las redes estudiadas no se marcan como un objetivo prioritario la mejora de las
relaciones con las empresas privadas, no disponen de una base de datos con tanta informacion
como la de Redlab, ni disponen de herramientas de busqueda tan completas. Este es un aspecto
en el que destaca Redlab.
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Se detecta, en general, una tendencia a prestar servicios de valor afiadido demandados por los
laboratorios, como pueden ser cursos de calidad en laboratorios, informacién técnica,
organizacion de intercomparaciones.

A nivel organizativo, las redes estudiadas cuentan con organizaciones complejas, en las que
existe una participacion de los laboratorios miembros en los organismos rectores de la red.
Ademas de estos organismos rectores, las redes estan dotadas de personal especifico para el
trabajo diario de coordinacion de los grupos de trabajo, gestion de los sistemas informaticos,
resolucion de las consultas, organizacion de las actividades de formacién, relaciones,....

3.1.3 Colahoracion con Otris y ENAC.

Por sus caracteristicas Redlab trabaja conjuntamente y en colaboracion con ofras
organizaciones cuyos objetivos pueden coincidir o divergir puntualmente de los de Redlab,
favoreciendo o dificultando el trabajo. En este sentido si que existen alternativas en algunas
actividades de Redlab, tanto para los laboratorios como para los clientes de los mismos. A
continuacion se analizan las relaciones con estas entidades.

ENAC
ENAC es la entidad nacional de acreditacién. Es una entidad sin animo de lucro.

Entre sus intereses esta promover la acreditacion de los laboratorios de ensayo y calibracion, por
lo cual los “clientes objetivos” de Redlab, lo son también de ENAC.

En la actualidad ENAC y Redlab son activos colaboradores.
Posibilidades de colaboracién.

Redlab fomenta la acreditacién de sus miembros. Gran parte de los presupuestos de la Red de
Laboratorios de OPI va destinada a la implantacion y acreditacion de sistemas de calidad en los
laboratorios.

En estos momentos la comunicacion con ENAC esta abierta y es fluida:

e ENAC colabora, facilitando informacion, resolviendo dudas y participando en
presentaciones de la Red de Laboratorios.

e Los Laboratorios de la Red, con cargo al programa de infraestructura de la Direccién
General de Investigacion, han adquirido patrones para hacer intercomparaciones,
promovidas por ENAC.

e ENAC ha invitado a los miembros de la Red de laboratorios a participar en las
intercomparaciones que organiza ENAC.

e Redlab colabora con ENAC facilitdindole su base de datos de expertos en areas
cientificas especificas para sus labores de acreditacion.

e Redlab participa en algunos comités técnicos de ENAC.
e ENAC afacilitara informacién de los comités técnicos para difundirla en la Red.

La acreditacion de los laboratorios de Redlab puede suponer un volumen importante de las
nuevas acreditaciones de ENAC, ademas de ser un ejemplo para laboratorios publicos de otras
Comunidades Auténomas.
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Los objetivos de ENAC y la Red de Laboratorios son comunes, en cuando a que buscan la
excelencia de los laboratorios y ninguna de las dos organizaciones tiene animo de lucro, lo cual
abre muchas puertas a la colaboracion.

OTRI's

Las OTRI's de los diferentes organismos son las estructuras a traves de las cuales los OPI
realizan la promocion de la investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico, que se desarrolla
en la Red.

Posibilidades de colaboracién

Dada la naturaleza de la Red de Laboratorios, los objetivos de las OTRI's se alinean con los de
Redlab. Las OTRI’'s buscan mejorar la transferencia de los servicios cientificos y tecnoldgicos
desde los centros de investigacion hacia las empresas. La iniciativa de la Red de Laboratorios
busca mejorar esa transferencia de tecnologia y acercar las empresas al sector cientifico publico.

Para algunos OPI, la OTRI es el organismo que regula las relaciones con Redlab, por lo cual su
colaboracion es indispensable para el buen funcionamiento de la Red.

El trabajo de Redlab esta encaminado a una mejora de los servicios que se prestan desde los
laboratorios a las empresas. Esta mejora es también buscada por las OTRI’s. En este sentido
Redlab y las OTRI's deben colaborar de tal modo que no se dupliquen esfuerzos y se optimice el
rendimiento de las actividades propuestas a los laboratorios. Esta coordinacion de actividades
puede plasmarse en actividades de formacion especificas, asesoria a los laboratorios, acceso a
los clientes, etc.

El hecho de que en Redlab participen centros de diferentes OPI, debe favorecer la aparicion de
sinergias. Es de prever que las empresas que necesiten los servicios de los laboratorios se vean
atraidas si reciben una oferta conjunta que puede satisfacer un mayor nimero de necesidades.

Para un laboratorio siempre sera mejor que sus servicios no se vean aislados, dado que se
espera que los potenciales clientes usen mas los servicios de Redlab y sus laboratorios cuanto
mayor sea el numero de necesidades que vean satisfechas acudiendo a la misma fuente.

3.2 Analisis de las necesidades de los clientes de la Red de Laboratorios.

Durante el afio 2003 se han distribuido una serie de cuestionarios entre empresas, centros de difusion
tecnoldgica y los propios laboratorios, a fin de conocer la su situacion, sus expectativas, la valoracion
que hacen de Redlab y recoger cualquier tipo de sugerencias que pueda ser de utilidad para la mejora
de los servicios de la Red. A continuacion se presentan las conclusiones.

3.2.1 Situacion de los laboratorios

Aseguramiento de Calidad, se ha progresado en la potenciacién del aseguramiento de calidad
entre los laboratorios de la Red. Son de destacar los siguientes datos

e Un 78% dispone de un sistema de calidad.

e Un 35% esta acreditado por ENAC.

El dato de la situacion actual se puede contrastar con las expectativas de los laboratorios. Las
conclusiones basicas que se obtienen del andlisis conjunto de las dos estadisticas son las
siguientes:
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Los laboratorios de la Red apuestan por la Calidad como medio para conseguir la excelencia
técnica en su trabajo. En la actualidad 3 de cada 4 laboratorios tienen un sistema de calidad
implantado, quedando poco margen para cumplir las expectativas 85%.

La apuesta por la calidad se confirma al comparar el porcentaje de laboratorios acreditados, con
el porcentaje que tiene fijada la acreditacion como un objetivo. Este es indicador del trabajo que
aun queda por hacer en esta area y del interés de los laboratorios en servicios relacionados con

la calidad.
Situacion de los laboratorios en Calidad
O,
100% 96%
78%
80% 69%
60% - 54%
0,
40% | 35%
20%

0% ‘ ‘
Procedimientos Métodos Trazabilidad a Sistema Calidad Acreditado por
documentados validados patrones ENAC

nacionales
Espectativas de los laboratorios en Calidad
100%
% 81%
80%
60% -
44%
40%
20%

0% ‘ ‘

Lograr la trazabilidad a Disponer de un sistema de Lograr la acreditaciéon ENAC
patrones nacionales calidad

Pagina web de la Red de Laboratorios. En este apartado contrasta la valoracion que se hace
de la pagina web de la Red de Laboratorios, alojada en www.madrimasd.org, con el poco uso
que se hace de ella. Si bien la valoracion de todos los apartados supera el 3 en una escala de 1
a 5, el uso que se hace de la Red es limitado y sélo en el caso del intercambio de informacion se
alcanza el 50%.

De estos datos se desprende la necesidad de adaptar el funcionamiento de la pagina web, de tal
forma que ademas de valorarla, se convierta en una herramienta de uso generalizado.
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Valoracion de la pagina web por los laboratorios
5,00
4,00 -
3,00 -
2,00 I
1,00 -
0,00 ‘ : : ‘
Presentacion Facilidad de Facilidad de Satisfaccion Informacion  Nivel técnico
y disefio uso busca de comprensible dela
necesidades informacion
Uso de la pagina web de la Red
100%
80% -
60% 50%
43% 36%
40% A °
18%
20% 1% ,—|° 7%
0% T T I I ‘ ‘ [ 1
Como Busqueda de Herramienta Obtenciéon de Intercambio Otros
herramienta informaciéon ~ comercial asesoria de
de trabajo informacién

Comentarios y sugerencias: Entre las mejoras planteadas por los laboratorios se sefialan

como las mas importantes y factibles de ejecucion las siguientes:

e Potenciacion de la formacion, en temas de auditorias de laboratorios y temas técnicos.

e Potenciacion de la actividad comercial de la Red.

¢ Incluir un motor de busqueda por palabras clave.

e Mejora del intercambio de informacion. Una bibliografia relevante en temas de interés.

e Organizacién de intercomparaciones para los laboratorios.

¢ |Indicaciones de la situacién del laboratorio (nivel de calidad) cuando se realicen las

busquedas.

3.2.2 Empresas y Centros de difusién tecnolégica

Los centros de difusion tecnoldgica, como organismos orientados para asesorar a las empresas
en la implantacién de practicas innovadoras, promocién de la 1+D y adopcién de sistematicas de
trabajo modernas, son una buena fuente de informacion a la hora de evaluar la situacion de las

empresas respecto a la Red de Laboratorios.

Asimismo, se ha solicitado la valoracién de empresas, posibles clientes de la Red de

Laboratorios, para evaluar el mercado potencial de la misma.
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Anélisis de la Idea de Negocio

Necesidades de calibracion y ensayo.

Del anélisis de los datos recibidos se desprende que existe un mercado potencial para la Red de
Laboratorios. Tanto para el caso de los ensayos, como de las calibraciones, mas de 50% de los
CDT’s indica que cuenta con empresas asesoradas que tienen necesidad de informacién sobre
servicios de calibracién y ensayo.

Necesidades de calibracion detectadas por CDT's
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90% -
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70% A
60% - 50%
50% A
40%
30%
20%
10%

0%

75%

¢Las empresas calibran los equipos? ¢ Hay necesidad de informacién sobre
servicios de calibracion?

Necesidades de ensayos detectadas por CDT's

100%
90%
80% A o
20% | 67%
60% 50%
50% A
40%
30%
20%
10% A

0%

¢ Ha detectado necesidad de ensayos en ¢Hay necesidad de informacién sobre
las empresas? servicios de ensayo?

En cuanto a las empresas, los datos, obtenidos de empresas posibles clientes de la Red,
confirman lo deducido en el anélisis de los datos de los CDT's. Las empresas tienen una
necesidad de calibrar y de realizar de ensayos. La mayor parte de las empresas necesita
subcontratar externamente la totalidad o parte de estas actividades.
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Necesidades de calibracion de las empresas
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¢ Calibra los equipos? ¢ Contrata calibraciones de forma
ocasional?

Necesidades de ensayo de las empresas
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¢ Existe necesidad de ensayos? ¢ Contrata ensayos de forma ocasional?

Pagina web de la Red.

La valoracion de la pagina web de la Red de Laboratorios es bastante positiva en todos sus
aspectos. Es una herramienta potente, que puede ser explotada para difundir las capacidades de
los laboratorios de la Red.

Es especialmente favorable la puntuacion que indica que la informacion es faciimente
comprensible, algo dificil cuando se trata de informacion técnica.

Valoracion de la pagina web por los CDT's

o = h W A
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Presentacion
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Facilidad de
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de
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Anélisis de la Idea de Negocio

Valoracion de la pagina web por las Empresas

5
45 3875 3875 4
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3,5 1 ’ 3,125
3 —
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2 —
1,5 —
1 —
0,5 1
0 ‘ ‘ ‘ :
Presentacion Facilidad de Facilidad de Satisfaccion Informacion  Nivel técnico
y disefio uso busca de comprensible de la
necesidades informacion

Comentarios y sugerencias: De los comentarios y sugerencias incluidos en los comentarios se
pueden sacar algunas conclusiones:

e Se solicita la presentacion de la informacion de una forma mas &gil.

e |as empresas necesitan determinar de forma &gil plazos, costes y condiciones técnicas
de los servicios a recibir, para poder contratar a los laboratorios y a través de la base de
datos les es dificil localizar esa informacion.

e Se necesita un compromiso de cumplimiento de condiciones, especialmente los plazos

e Se sugiere la inclusion de un motor de busqueda por palabras clave.
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Servicios de Redlab

4.- SERVICIOS DE REDLAB

4.1  Servicios activos

En la actualidad los servicios que se estan prestando desde Redlab son los que figuran en el
Contrato-Programa entre la Universidad Carlos Ill de Madrid y la Comunidad de Madrid, que son
los siguientes:

J Gestion de contenidos de la pagina web www.madrimasd.org/redlaboratorios.
o Mantenimiento y Mejora de la Base de Datos de laboratorios.
o Gestién de foros y consultas técnicas por parte de laboratorios.
o Gestion de solicitudes por parte de las empresas.
o Gestion de la Base de Datos de expertos de la Red.
. Servicios a Laboratorios.
o Organizaciéon de cursos de formacion.
o Difusion de la calidad y acciones de colaboracion entre laboratorios de Redlab
J Gestion de relaciones con los clientes.
o Elaboracion y difusion del Catalogo de laboratorios.
o Difusién de los servicios de Redlab a las empresas.
. Relaciones con organizaciones externas.
o Fomento de las relaciones externas

4.2 Demandas de los usuarios y clientes

De los servicios puestos en marcha en el afio 2003 se pueden sacar las siguientes conclusiones:
Gestion de contenidos de la pagina web.

La valoracién obtenida por parte de los laboratorios y los usuarios de los contenidos de la
pagina web es bastante favorable (ver capitulo 3). Aun asi hay todavia aspectos que se
deben mejorar.

A partir de las sugerencias recibidas y la evaluacién del uso de la pagina web se han
desarrollado unas “Especificaciones para la mejora de la pagina web de la Red de
Laboratorios” (ver Anexo 2).

Servicios a Laboratorios

La asistencia a los cursos organizados en el afio 2003 ha sido masiva. De hecho se aumentd
el cupo de plazas para el “Curso de gestién de la calidad en laboratorios de ensayo y
calibracion”. La valoracion media del curso (utilidad) fue de 4,10 sobre 5. También se
aumentd el numero de plazas del “Curso de Metrologia y Calibracién”. La valoraciéon media
de utilidad del curso fue de 3,32 sobre 5.

Los laboratorios siguen demandando acciones de formacion. En el futuro se podran
organizar, ademas de los cursos que han tenido éxito en el pasado, cursos especificos
demandados, como puede ser el de Auditorias de laboratorios.
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Servicios de Redlab

4.3

Se debe seguir trabajando en la difusion de la calidad potenciar la colaboracion entre
laboratorios de Redlab, de tal forma que la Red tome consistencia propia.

Redlab, como nulcleo de coordinacion de la Red debe transferir a los laboratorios las
valoraciones y las necesidades de las empresas, para que se puedan ajustar los trabajos a
las necesidades reales de los clientes.

Gestion de relaciones con los clientes.

Se ha trabajado en la mejora de las relaciones con los clientes de los laboratorios. Se ha
elaborado un catéalogo de servicios que una vez distribuido sera una herramienta muy util
para que las empresas puedan solicitar los trabajos de los laboratorios.

Hace falta potenciar éste area, asi como el de las relaciones comerciales de los laboratorios
con las empresas.

Relaciones con organizaciones externas

En este campo se ha trabajado especialmente. Es de resefiar la colaboracion con ENAC,
tanto para intercambiar informacion, fomentar la acreditacion y las realizar actividades de
interés para los laboratorios (Ver capitulo 3).

Modificaciones propuestas

Redlab ha alcanzado un grado de madurez que le permite plantearse nuevos objetivos, tanto de
mejora de la calidad de sus procesos de trabajo, como de introduccion de nuevas actividades
que mejoren los servicios prestados, tanto a los laboratorios como a los clientes.

Estas mejoras en el funcionamiento de Redlab pretenden dar respuesta a las demandas
efectuadas tanto por los laboratorios como por sus usuarios, 1o que es un indicativo de su futura
buena acogida y su éxito.

Se ha detectado en el analisis comparativo con otras redes de laboratorios, que existe una
tendencia a prestar servicios que den un valor afiadido a los laboratorios. Estos servicios de
valor afiadido coinciden, de manera significativa, con las demandas de los laboratorios y los
usuarios.

Ademas de los servicios que se estan prestando actualmente desde la Red de Laboratorios se
propone ampliar la actividad de la Red con la incorporacidn de los servicios siguientes:

o Gestion de ejercicios de intercomparacion para los laboratorios.

Esta es una demanda por parte de los laboratorios, que se ha reflejado en los
cuestionarios de valoraciéon de la Red ademas de en comentarios directos. La
realizacion de intercomparaciones es un requisito indispensable para la acreditacion.
En varias técnicas es dificil para los laboratorios de Redlab participar en ejercicios de
intercomparacion dado que no existen.

Desde Redlab, con una vision conjunta de los laboratorios de la red, y en colaboracion
con otras instituciones, como ENAC o laboratorios privados, se puede llevar a cabo la
coordinacion de intercomparaciones.

La centralizacién en Redlab de esta actividad proporcionara un servicio de valor
afiadido a los laboratorios, al mismo tiempo que los descarga de un trabajo que no es
el habitual. Dada la naturaleza de las intercomparaciones, éste servicio se puede
prestar a laboratorios privados, lo cual serviria para aumentar el tamafio muestral de
los estudios, al mismo tiempo que abre una fuente de ingresos para la Red.
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Servicios de Redlab

Como valor afadido esta la posibilidad de que Redlab se acredite como entidad
organizadora de ensayos de intercomparacion.

En la actualidad estos ejercicios de intercomparaciéon son promovidos principalmente
por administraciones publicas y entidades sin animo de lucro de Catalufia y el Pais
Vasco y por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT). Pese a
que estos ejercicios de intercomparacion se vienen realizando regularmente, en el
catélogo de ENAC ninguna figura entidad como acreditada.

o Estudio de Situacion y Clasificacion de los laboratorios miembros.

Dada la variedad de laboratorios pertenecientes a Redlab, su diferente situacion
técnica y organizativa, se hace recomendable realizar una clasificacion de los en
diferentes categorias en funcién de la calidad técnica, organizativa y de servicio. La
clasificacion puede funcionar a modo de etiqueta de prestigio del laboratorio.

Esta clasificacion servira para ofrecer una mejor imagen de los laboratorios de la Red,
ademas de servir como un factor de distincion tanto para el funcionamiento interno,
como de cara a los clientes de Redlab.

La categorizacién de los laboratorios es un tema complejo y delicado, por lo cual esta
debe ser realizada de forma consensuada. Se propone que la valoraciéon de la
situacion de los laboratorios sea realizada por un grupo de trabajo en el que participen
representantes de todos los OPI de la Red de Laboratorio, fijando unos criterios
objetivos previos, en base a los cuales realizar el estudio.

o Gestidn de las relaciones comerciales de los laboratorios.

Uno de los objetivos de Redlab es mejorar las relaciones comerciales de los
laboratorios. Dado que uno de las areas a potenciar en el futuro cercano es la difusion
de los laboratorios, se espera que aumente la demanda de los servicios de los
laboratorios.

En la actualidad Redlab se ha convertido en una ventana entre los laboratorios y las
empresas, por lo cual se encuentra en una posicion ideal para ejercer de gestor de las
relaciones comerciales con las empresas, desde la recepcion de solicitudes, hasta la
gestién de los pagos.

Este servicio debe ser madurado antes de su puesta en marcha, pero sin duda servira
para acercar los laboratorios de los OPI a las empresas.
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Servicios de Redlab

4.4 Mapa de procesos para 2004

Gestion de la contenidos de la pagina Web

Gestion de relaciones con los clientes

Servicios a laboratorios

Relaciones con organizaciones externas
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Organizacion Y Recursos Humanos

5.- ORGANIZACION Y RECURSOS HUMANOS
5.1  Experiencia del afio 2003

En el afio 2003 Redlab ha desempefiado toda su actividad a través de la Universidad Carlos Ill de
Madrid, merced al contrato programa suscrito con la Consejeria de Educacion de la Comunidad de
Madrid.

En la actualidad la gestion de Redlab es llevada por un Responsable de Gestion, que se encarga de las
relaciones institucionales a alto nivel, tareas de difusién de la Red, entre empresas y entre los
laboratorios de las OPI y la coordinacion de Redlab y la colaboracion con el CVAL.

Para ejecutar el resto de tareas de Redlab, durante el afio 2003, se ha recurrido a la contratacion
puntual, mediante contrato mercantil, de:

¢ Un especialista bases de datos y en coordinacion de actividades.

Con una sélida formacion y experiencia en informatica y en marketing y una alta capacidad de
coordinacion de diversas actividades y eventos.

e Un especialista en el area laboratorios y de gestion.

También con una formacion de grado superior en areas técnicas, con experiencia en el area de
la calidad en los laboratorios y en consultoria de gestion.

Ademas de este personal, especifico de la Red de Laboratorios, la Universidad Carlos Ill ha facilitado
los servicios generales (despacho y equipamiento informatico, secretaria, apoyo administrativo,
contable, aulas, apoyo en la difusidn) necesarios para desarrollar correctamente las actividades de la
Red.

5.2  Grupo asesor a la red de laboratorios.

Se formara un grupo asesor, cuyos miembros seran elegidos entre los representantes de los
laboratorios acreditados. Sus funciones seran las siguientes.

1. Establecer los criterios para la clasificacion de los laboratorios de la red, en funcién de la
calidad en la prestacion de servicios a terceros.

Asesorar en los programas de formacién a impartir por la red de laboratorios.

Asesorar en los foros, asesoria y otros servicios del rincon de la Red dentro de Madri+d.
Proponer los nuevos servios y actividades a realizar dentro de la Red de Laboratorios
Establecer las intercomparaciones necesarias a organizar dentro de la Red de Laboratorios

o ok w D

Informar, en su caso, a la Direccion General de Universidades e Investigacion sobre las
inversiones en equipamientos propuestos por los laboratorios.

7. Y todas aquellas funciones que contribuyan al cumplimiento de la mision y objetivos de la Red
de Laboratorios.
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