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“El mercado es cada vez mas exigente
en calidad y sequridad”

JORDI VILLANUEVA
Director general
Swagelok Ibérica

on una larga trayectoria en el

mercado espafiol y portugués

de sistemas de conduccién de
fluidos, Swagelok Ibérica ha pasado de
ser un suministrador de producto a un
“proveedor de soluciones”, como se-
fnala Jordi Villanueva, director general
de la firma. En la siguiente entrevista,
Villanueva aborda la situacién y los
principales retos de la compaiifa, as{
como los factores clave de un sector
en el que “las condiciones de trabajo se
han ido haciendo mads criticas” y “han
aumentado los requisitos de seguridad
de las instalaciones”.

El pasado aio celebraban su 25
aniversario, ;Qué balance hace de
esta trayectoria? ;C6mo ha evolucio-
nado la empresa en este tiempo?

Efectivamente, Vdlvulas y
Conexiones Ibérica se fundd en 1992,
aunque como sucesora de la anterior
Vélvulas Barcelona, primer repre-
sentante de Swagelok en Espafa y
Portugal desde 1973. Asi que lleva-
mos en total 45 afios dando servicio
a usuarios de sistemas de conduc-
cién de fluidos en los dos paises.

Creo que nuestra principal evolu-
cién ha sido pasar de ser un suministra-
dor de producto a convertirnos en un
proveedor de soluciones. Esta evolu-
cién implica centrarse no solamente en
un conocimiento experto de nuestro pro-
ducto, que siempre nos ha caracterizado,
sino también en conocer las necesidades
y aplicaciones de nuestros clientes y ser
para ellos un recurso con el que contar
para mejorar su negocio. Por ejemplo,
con nuestra recién incorporada solucién
de Paneles de Toma de Muestra, estamos
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Para una empresa de ingenieria
como la nuestra, la satisfaccion
se dispara con la dificultad

del reto cumplido »

ayudando a los usuarios a identificar
tanto deficiencias de los analisis como
riesgos de seguridad de sus sistemas ac-
tuales, que pueden ser evitados con un
mejor disefio de los mismos.

Por otro lado, ya hace muchos
afios que ofrecemos formacién a nues-
tros clientes, sobre la correcta insta-
lacion y manejo de los componentes
habituales de sus sistemas de fluidos;
como racores, valvulas, tubing y regu-
ladores de presion. En los dltimos 25
afios hemos certificado a mas de 2.500
personas, lo cual es la experiencia
profesional mds gratificante para nos-
otros. Y en los dltimos afios hemos
incorporado nuevos servicios mas es-
pecializados, como la consultoria de
mangueras o servicios de deteccién
de fugas. Esta especializacién nos
permite elevar nuestra posicién en la
cadena de valor del cliente, con una
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relacion de mayor colaboracion y re-
levancia.

El sector ha cambiado sustan-
cialmente en este tiempo, ;co6mo
se ha ido adaptando Swagelok
Ibérica a estos cambios?

Como he dicho, hemos ido adap-
tando nuestra propuesta de valor a las
necesidades cada vez mds exigentes de
nuestros clientes. En estos afios, hemos
visto como las condiciones de trabajo se
han ido haciendo més criticas, con pre-
siones o temperaturas mds altas o flui-
dos mas complicados. Por ejemplo, es-
tamos viendo cémo las botellas de gases
comprimidos se estdn cargando a 300
bar en lugar de los 200 bar tipicos, y este
aumento del 50 por 100 tiene implica-
ciones muy criticas en la totalidad del
sistema que deben ser cuidadosamente
analizadas. Otro ejemplo, los sistemas
de instrumentacion analitica son cada
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vez mds exigentes, tanto para mejorar
la calidad de su producto final como
por el control mds riguroso de las emi-
siones ambientales, y eso ha elevado
los requerimientos que deben satisfa-
cer nuestros productos. Y también han
aumentado los requisitos de seguridad
de las instalaciones, lo que hace mas
importante nuestro rol de asesor y so-
porte al personal técnico que, ademds,
ha visto como perdia capital humano en
los tltimos afios por las jubilaciones del
personal que estuvo presente en el
arranque de muchas plantas.

Algunos de esos cambios tie-
nen mucho que ver con la evolu-
cion de la tecnologia, ¢cuales se-
rian los mas destacables?

En el campo de la exploracion y re-
fino de gas y petréleo, la evolucién

mas radical ha venido de la mano de la
aparicion de nuevos materiales y ale-
aciones para aumentar las presiones
de servicio y la compatibilidad qui-
mica con los fluidos. En este sentido,
el expertise metaltirgico de Swagelok
nos ha permitido estar en la vanguar-
dia de estos cambios con soluciones
para aleaciones como SAF 2507 para
el mercado de exploracion de petréleo
y gas y que planteaba retos por su ex-
tremada dureza. Otras innovaciones
recientemente incorporadas en nuestro
portafolio de materiales especiales in-
cluyen la aleacion 825 o el acero inoxi-
dable para alta temperatura 316H.
En el campo de la instrumenta-
cion analitica, la evolucion ha estado
mds enfocada en la miniaturizacién y
fiabilidad de los componentes, no
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solo para fabricar sistemas mas com-
pactos, sino especialmente para ma-
nejar volimenes de muestra mas pe-
quefios que ofrezcan un andlisis mas
eficiente. Ya hace muchos aflos que
en Swagelok ofrecemos componen-
tes modulares NeSSI (New Sampling
Systems Initiative) o soluciones inno-
vadoras como las vdlvulas compac-
tas selectoras de corriente SSV. Re-
cientemente, los usuarios estdn
demandando mayor inteligencia en
los sistemas de toma de muestra, y
desde Swagelok estamos dando res-
puesta con nuestros Smart Systems,
que son soluciones electrénicas de
control de presién, temperatura y
caudal para trabajar en entornos
ATEX.

Finalmente, la demanda de ma-
yores presiones y caudales nos ha
obligado a introducir nuevos dise-
flos de valvulas, racores, mangueras
y reguladores de presién en mayo-
res didmetros y ratings de presion
mds elevados.

Swagelok Ibérica ha partici-
pado en numerosos grandes pro-
yectos industriales, ;Cuales con-
sidera mas resefiables?

Durante estos afios hemos tenido
la suerte de participar en los principa-
les proyectos de construccién y mo-
dernizacién de las plantas de proceso
en nuestros sectores tradicionales,
como son la energia —construccion y
modernizacién de centrales nuclea-
res y la mas reciente construccion de
ciclos combinados— y el refino y la
quimica—construccion y revamping
de las refinerfas y plantas petroquimi-
cas en Cartagena, Tarragona, Alge-
ciras, Puertollano y Huelva-.

También hemos podido aportar
valor a proyectos internacionales re-
levantes, de la mano de las ingenie-
rias espafiolas que han desarrollado
paquetes especificos para proyectos
como el de Rapid Petronas o el Bam-
boo Yara.

Y si tuviéramos que destacar al-
guno por su relevancia tecnolégica,
nos sentimos muy orgullosos de
nuestra participacién en la construc-
cién del acelerador de particulas Alba
Cells en Cerdanyola del Vallés (Bar-



celona), en el que los altos requeri-
mientos de pureza y estanqueidad
nos posicionaron como un provee-
dor de valor afiadido en componen-
tes y soldadura orbital para los siste-
mas de refrigeracién.

Un elemento fundamental en
su actividad es la calidad, ;qué
nos puede explicar del Swagelok
Quality System y de los resultados
obtenidos?

El hecho de haber trabajado siem-
pre con clientes con altos requeri-
mientos de calidad, como el sector
nuclear, nos ayudo a trabajar desde
siempre con un sistema de calidad
que asegurara un proceso de trabajo
consistente y demostrable. De hecho,
una de las primeras tareas que re-
cuerdo de mi incorporacion en la em-
presa hace mds de treinta aflos fue
la redaccion de nuestro primer Ma-
nual de Garantia de Calidad y nues-
tros primeros Procedimientos de Tra-
bajo, que después fueron auditados
por el grupo de Propietarios de Cen-
trales Nucleares.

Sin embargo, fue Swagelok quien
nos ayudoé a dar un paso mas alld con
el Swagelok Quality System o SQS.
La necesidad de ofrecer al cliente glo-
bal una experiencia de servicio con-
sistente en todo el mundo, y nuestra
oferta de soluciones personalizadas,
en la que los distribuidores Swagelok
integramos productos en sistemas de
fluidos transmitiendo la garantia ori-
ginal del fabricante, obligd a Swage-
lok a establecer un sistema de calidad
propio para su red de distribucidn,
basado en ISO 9000 aunque mucho
mds exigente. Asi, hace afios que
nuestro sistema de calidad es audi-
tado anualmente por Swagelok.

La implantacion del SQS supuso
una mejora exponencial de nuestra
calidad, sobre todo por el compro-
miso de nuestro personal en la mejora
continua y la satisfaccion del cliente.
Aunque pueda sonar a tépico,
nosotros nos tomamos muy en serio
la revision de nuestros objetivos e
indicadores de calidad, proceso al
que la direcciéon dedica mucho
tiempo y esfuerzo, y que es compar-
tido peri6dicamente con nuestro
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equipo para celebrar los éxitos o
plantear acciones de mejora.

Actualmente estamos inmersos
en la adaptacidn de nuestro sistema
a ISO 9001:2015, proyecto que es-
peremos culmine con éxito durante
2018.

Swagelok Ibérica es una com-
paiiia consolidada en el sector de
nuestro pais, pero scuales serian
sus objetivos? ¢En qué direccion
puede seguir creciendo?

Obviamente, nuestro objetivo es
crecer nuestras ventas. No solo para
responder a las expectativas de nues-
tros accionistas y grupos de interés,
sino para seguir resolviendo los pro-
blemas de nuestros clientes, lo que
exige seguir invirtiendo en recursos
materiales y, lo mds importante, en
el talento de nuestras personas. Y con-
solidar asf ain mds nuestra posicién
financiera, que nos ha permitido sor-
tear estos aflos de crisis no solo man-
teniendo nuestra actividad y nivel de
empleo, sino incluso creciendo con
nuevas propuestas de valor y un
equipo mds potente.

Para conseguir nuestros objeti-
vos ponemos mucho esfuerzo en
nuestro Plan Estratégico, que se re-
nueva cada tres afios; el actual cubre
el periodo 2017-2019. En €I, marca-
mos nuestras principales estrategias
de crecimiento de venta, mds aque-
llas estrategias de soporte que deben
hacer posibles ese crecimiento.

Nuestras perspectivas de creci-
miento estdn enfocadas, por supuesto,
en nuestros mercados tradicionales,
que son también los mercados foco
de Swagelok a nivel global: quimica/
petroquimica y energia merecen
nuestra mayor atencién. Y un sector
para nosotros cada vez mds impor-
tante es el de transporte, tanto en lo
relativo a la utilizacion del gas natu-
ral vehicular en vehiculos y estacio-
nes de servicio —gasineras e hidro-
generas— como en la construccién
naviera y aeroespacial.

Y, como he dicho antes, nuestro
crecimiento estard basado no solo en
la venta del producto tradicional de
nuestro catdlogo, sino fundamental-
mente en nuevos productos que esta-
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mos introduciendo y, sobre todo, en
nuestras propuestas de valor anadido
como nuestros Servicios de Campo
como Formacion, Consultoria
y Soluciones Personalizadas o
“Swagelok Custom Solutions”.

¢Como surgiéo y en qué
consiste su oferta de “Custom
Solutions?

Como normalmente se dice, para
tener un negocio no es necesario
tener un producto o un servicio, hace
falta tener un cliente. Y nuestros
clientes nos pedian, desde hace mu-
chos afios, que diéramos un paso mas
y no solo les suministraramos com-
ponentes, sino que les ofreciéramos
soluciones completas que les ayuda-
ran a resolver sus problemas de con-
duccién y control de caudal y pre-
sién. Nos veian como especialistas
en fluidos y no entendian bien
nuestra posicién de negarnos a inte-
grar soluciones completas. Afortu-
nadamente, y gracias a la presién
de los distribuidores en el mundo,
Swagelok entendié esta situacién y
emprendi6 un programa global para
capacitar a su red de distribucién
para ofrecer soluciones personaliza-
das para nuestros clientes.

Hay que tener en cuenta que
cuando un Representante Swagelok
como Swagelok Ibérica, ofrece una
solucién integrada a un cliente, esta
transmitiendo no solo la garantia vi-
talicia de nuestros productos, sino la
imagen de fiabilidad y calidad de la
marca arduamente conseguida des-
pués de mas de setenta afios en el
mercado. Por lo tanto, es una decision
arriesgada que conviene tomar asegu-
rando que tenemos las capacidades
apropiadas.

Cuando empezamos, hace quince
aflos, estabamos limitados en nuestras
posibilidades, tanto por las propias li-
mitaciones que Swagelok imponia
para preservar la calidad global,
como por nuestras propias debilida-
des: éramos especialistas en asesorar,
servir y dar servicio post-venta de
producto, pero no teniamos experien-
cia en entender, disefiar, fabricar, pro-



bar y garantizar sistemas completos
y complejos.

Durante estos afios, hemos tenido
la suerte de saber formar y tener
gente entusiasta en nuestro equipo,
que ha hecho posible contar con los
medios y el talento para ofrecer a
nuestros clientes soluciones de inte-
gracion muy variadas, desde bdsicos
ensamblajes de producto hasta sis-
temas complejos de acondiciona-
miento de muestras, estaciones de
regulaciéon de presion, paneles de
toma de muestra, puntos de uso de
gas, paneles de sello mecdnico de
gases o bocas de carga para vehicu-
los de gas natural comprimido.

Y, por supuesto, para una empresa
de ingenieria como la nuestra, la sa-
tisfaccion se dispara con la dificultad
del reto cumplido.

¢Cuales serian las perspecti-
vas para la compaiiia a corto y
medio plazo?

Tenemos nuestras propias estrate-
gias de crecimiento de ventas, que
me permitird que no desvele aqui...
pero si que me gustaria compartir
nuestras tres principales estrategias
de soporte, que suponen un reto es-
timulante para nuestra organizacién
y para mi personalmente:

— Transformar nuestro modelo de
ventas: obviamente, nuestra accion
comercial ha cambiado mucho en
estos veinticinco afios, desde una
venta de producto tradicional y trans-
accional, a una venta de soluciones
complejas. Y nuestro cliente también
ha cambiado, ya no espera a que le
expliquemos nuestros “features and
benefits” en una visita personal, eso
ya lo puede averiguar en internet;
ahora espera que le ayudemos propo-
niendo soluciones que le ayuden a
reducir sus riesgos, aumentar sus ven-
tas o disminuir sus costes. Esto su-
pone cambios profundos en nuestro
modelo de ventas, desde la captacién
del talento apropiado, definicién de
roles y procesos de venta, formacion
y desarrollo de competencias y, como
no, el modelo retributivo. Es un reto
que supongo toda empresa comer-
cial estd asumiendo y que para nos-
otros es un reto apasionante.
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Tenemos un proceso de mejora
continua para entender bien
las necesidades de nuestros clientes
y encontrar maneras nuevas,
mas eficientes y, por qué no,
sorprendentes, de excederlas »

— Experiencia de cliente: aunque
nuestros indicadores de satisfaccion
del cliente siempre han reflejado va-
lores altos, no podemos darnos por
satisfechos, porque las necesidades
de nuestros clientes siempre van en
aumento. Por eso, tenemos un pro-
ceso de mejora continua para entender
bien esas necesidades y encontrar ma-
neras nuevas, mas eficientes y, por
qué no, sorprendentes, de excederlas.
El afio pasado, dibujamos nuestro pri-
mer “Customer Journey Map” y las
oportunidades de mejora detectadas
merecié bien el esfuerzo. Para con-
seguirlo, contamos tanto con nuestro
compromiso con el Sistema de Cali-
dad antes explicado, como con nues-
tra préxima migracién a SAP, que su-
pondrd un salto cualitativo en la
gestion de la relacion con los clientes.

— Y finalmente, pero no menos
importante, nuestras personas: saber
captar, retener, desarrollar y retribuir
adecuadamente nuestro talento, su-
pone nuestro reto mds exigente. In-
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vertimos recursos y esfuerzos para
desarrollar nuestras competencias en
nuestro Programa de Evaluacién del
Desempefio: este afio tenemos en
marcha un programa para mejorar
nuestra Comunicacion, tanto externa
como interna. También tenemos pro-
gramas de desarrollo para potenciar
nuestras habilidades de trabajo en
equipo y de nuestro equipo de lide-
razgo. Para eso, contamos con una
estructura de valores de empresa muy
arraigados que lo hace posible, y con
una consultoria externa de Recursos
Humanos que nos conoce bien y sabe
darnos el apoyo que necesitamos.

Personalmente, me siento muy
orgulloso del equipo que tenemos.
Somos una empresa pequeifia, con
apenas veinte empleados. Pero nunca
habia tenido la suerte de contar con
un equipo tan capaz y tan enfocado
en su misién. Eso, y la pertenencia a
un grupo sélido y potente como
Swagelok, me da plena confianza en
nuestro futuro. ¢





