/ FASES DEL PROYECTO DE

DESARROLLO E IMPLANTACION
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Para el desarrollo e implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad se

han seguido las siguientes fases:

* Presentacion del proyecto y formacién previa

« |dentificacion de Necesidades

* Elaboracion de la documentacion del Sistema de Calidad

* Implantacion

« Auditoria Interna

« Auditoria de Certificacion

A continuacion se detallan cada una de estas fases.
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7.1 Presentacién del proyecto y formacion previa

Tomada la decision de desarrollar e implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa, el primer objetivo a cumplir serd el de formar en el
concepto de Calidad y Normas ISO 9000 a los responsables de las principales

areas de ECOA implicadas en el proyecto.

Las lineas de actuacion en este sentido, van dirigidas a la convocatoria de

los cursos siguientes:

Curso 1: Sensibilizaciéon hacia la Calidad

El citado curso es impartido por la consultora, que colabora con ECOA en
el proyecto de Desarrollo e Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y

cuenta con la asistencia de:

* Gerencia

* Responsable de Calidad

* Responsable de Administracion

* Responsable de R.R.H.H.

* Responsable de Departamento Técnico

* Responsable de Produccién.

El contenido del curso es el que sigue:

1.- ¢ Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad?

Sistema de Gestidn que permite:

1.1.- Asegurar el cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente
1.2.- Aumentar la satisfaccion del cliente
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“Todo ello de forma eficaz para la organizacion”

2.- ¢, Qué implica adaptarnos a la Norma ISO 9000 ?

Conseguir que todas las actividades que afectan a la calidad del producto y del
servicio percibida por el cliente estén controladas y que se satisfacen las

expectativas del cliente de forma continuada.

Es, simplemente, “sentido comun” plasmado documentalmente y de forma

organizada.

3.- ¢, De dbénde viene la familia de Normas ISO 90007

Con el fin de establecer un marco unico a nivel mundial que definiera los
requisitos minimos de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, el Comité
Técnico 176 de ISO publicd en 1987 la serie de Normas ISO 9000.

En Espafia se editd6 en 1991 la serie de Normas UNE-EN ISO 9000,

modificAndose posteriormente en el afio 1994.

El pasado 15/12/2000 se publicaron la serie de Normas ISO 9000:2000 que
sustituyen y anulan a la edicion de 1994.

4.- ¢ Cudles son sus Principios?

4.1.- Organizacion enfocada al cliente.
4.2.- Liderazgo.

4.3.- Participacion del personal.

4.4.- Enfoque hacia los procesos.

4.5.- Enfoque del sistema hacia la gestion.
4.6.- Mejora continua.

4.7.- Enfoque hacia la toma de decisiones.

4.8.- Relaciéon mutuamente beneficiosa con el proveedor
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5.- Beneficios adicionales

5.1.- Analizar, identificar, documentar y optimizar los procesos basicos de la
empresa y tener objetivos concretos para cada uno.

5.2.- ldentificar y eliminar costes de no calidad de la empresa y tener un plan de
acciones encaminado a su disminucion

5.3.- Garantizar la calidad de todos los procesos de forma sistematica y objetiva,
acorde con una Norma de referencia internacional.

5.4.- Estandarizar y sistematizar procedimientos habituales y repetitivos.

5.5.- Formacion del personal en los conceptos de calidad, en sus métodos de
trabajo y en la mejora continua, como herramienta de mejora de la gestion.

5.6.- Conseguir el reconocimiento externo de una certificacion acreditada, a la

gestion de la empresa.

6.- Enfoque del modelo de procesos

Metodologia : “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA)

6.1.- Planificar: establecer los objetivos y procesos para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion

6.2.- Hacer: Implementar los procesos

6.3.- Verificar: realizar el seguimiento y la medicibn de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre el resultado

6.4.- Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.
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Mejora continua del
Sistema de Gestion de la calidad
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Enfoque del modelo de procesos

7.- Entidades acreditadas por la ENAC para certificar ISO 9001:2000

Hay mas de 20 organismos acreditados, entre los que estan:

7.1.- ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION
(AENOR)

7.2.- BUREAU VERITAS QUALITY INTERNATIONAL (BVQI)

7.2.- ICICT, S.A.

7.3.- ENTIDAD DE CERTIFICACION Y ASEGURAMIENTO, S.A. (ECA)

7.4.- DET NORSKE VERITAS ESPANA, S.A. (DNV)

7.5.- SOCIETE GENERAL DE SURVEILLANCE (SGS ICS IBERICA)
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Curso 2: Requisitos e Implicaciones de la Norma ISO 9001: 2000

Este curso de dos horas de duracién, impartido por el consultor asignado al
proyecto y colaborador de ECOA, va dirigido al Responsable de Calidad de la

empresa.

El temario del citado curso se pude resumir en los siguientes puntos:

1.- Enfoque de la ISO 9001:2000

1.1.- Gestidn por procesos

1.2.- Satisfaccion del cliente

1.3.- Eficacia del sistema para cumplir los requisitos

1.4.- Busqueda de resultados

1.5.- Algo méas que aseguramiento: Gestion de la Calidad

1.6.- No solo documentar sino gestionar la calidad

1.7.- Menor burocracia y menor peso documental

1.8.- Mas aplicable a empresas de servicios (“ que no huela a grasa”)
1.9.- Mas facil de encajar en sistemas integrados con el Medio Ambiente

1.10.- Mas implicacién de la alta direccion

2.- Nueva estructura de la Norma

2.1.- Capitulo 0: Introduccion

2.2.- Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion

2.3.- Capitulo 2: Normas para consulta

2.4.- Capitulo 3: Términos y definiciones

2.5.- Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad
2.6.- Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion
2.7.- Capitulo 6: Gestidn de los recursos

2.8.- Capitulo 7: Realizacion del producto (o servicio)

2.9.- Capitulo 8: Medicidén, analisis y mejora.
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3.- Enfoque utilizado

Antes: Aseguramiento de la Calidad

Ahora: Gestion de la calidad

No solo se contempla asegurar la conformidad del producto o servicio con los

requisitos aplicables sino también alcanzar y aumentar la satisfaccion del cliente.

4.- Los ocho principios de la Gestion de la calidad

4.1.- Organizacion enfocada al cliente
4.2.- Liderazgo

4.3.- Participacion del personal

4.4.- Enfoque hacia los procesos

4.5.- Enfoque del sistema hacia la gestion
4.6.- Mejora Continua

4.7.- Enfoque hacia la toma de decisiones

4.8.- Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

5.- El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en base a la Norma I1SO
9001:2000

5.1 Politica y objetivos
5.2 ldentificar procesos
5.3 Analizar procesos
5.4 Mejorar procesos
5.5 Medir procesos

5.6 Optimizar documentacion

El propésito de esta fase, al margen de la funcion meramente formativa es
de conseguir la implicacion de todo el personal de la empresa desde el principio.

La culminacion de un proyecto de este tipo va a permitir aglutinar a todo el
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personal en un objetivo comun para todos. La implantacién de un Sistema de

Gestidn de calidad supone un reto para la plantilla que lo asume como suyo.

7.2 ldentificacién de necesidades

El primer paso a realizar sera una revision completa del Sistema de Calidad
existente en ECOA, su adecuacion a la realidad y su nivel de implantacion y

eficacia.

Hay que destacar que la Norma no especifica como la empresa tiene que
actuar para cumplir los requisitos, sino que la propia empresa, tiene que decidir

qué actividades y como las va a realizar para cumplir con la Norma.

Por esta razon es de vital importancia disefar el sistema a la medida de
las necesidades de la empresa, partiendo de un profundo conocimiento de la

situacion actual y del potencial de mejora existente.

Para la identificacion de necesidades en lo que al Sistema de Calidad se
refiere, se relacionaran todos los procesos basicos de negocio, es decir aquellos
que influyen en la calidad percibida por el cliente, analizando para cada uno de

ellos:

» Estructura de dichos procesos

* Recursos involucrados, tanto humanos como materiales

e Controles establecidos, incluidos los relativos a las compras vy
subcontrataciones

* Documentacién existente

» Definicién de responsabilidades

* Registros generados

+ Tratamientos de no conformidades
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Es necesario optimizar cada uno de estos procesos, definiendo analizando
sus pasos individuales. Para ello, consideramos los procesos en su situacion

actual, y en la situacién optima para conseguir los objetivos marcados.

La metodologia de trabajo seguida en ECOA define todos los procesos y la

secuencia de actividades que los forman graficamente, segin esquema adjunto.

Para aclarar ideas definamos en primer lugar que entendemos por proceso

y por “enfoque basado en procesos”.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse un proceso.
A menudo, el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacién y en particular las interacciones entre

tales procesos se conoce como “enfoque basado en procesos”.

En este esquema, podemos distinguir tres tipos de procesos:

» Procesos Estratégicos: En este grupo se integran aquellos procesos que
gestionan la forma en que se toman las decisiones estratégicas sobre

planificacion y mejoras de la organizacion:

o Planificacibn de la Calidad. Revision por Direccion. Medicion,

analisis y mejora

* Procesos de Apoyo o Soporte: Son aquellos que proporcionan los recursos

necesarios o aportan soporte para los considerados criticos o clave:

o Gestion de Recursos ( Recursos Humanos, Mantenimiento
Infraestructura)

0 Gestién de Calidad
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Procesos Clave: En esta categoria se engloban los procesos operativos
gue suponen la “Cadena de Valor”, y por tanto, representan todas las
actividades conducentes a la prestacion de los servicios al Cliente,
contribuyendo de forma directa a la consecucién de los objetivos de la

organizacion:

Elaboracion de Ofertas y Presupuestos
Planificacion de la Obra

Ejecucion y Control de las Obras
Compras/ Evaluacion de Proveedores

Manipulacion y Almacenamiento

O O O o o o

Entrega
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Este gréfico constituye el punto de partida para el desarrollo de los

procedimientos.

Resultado final de esta fase, se conoce la situacion real de sistema de
Calidad en ECOA, detectando sus puntos débiles y fuertes, lo que permitira definir

el plan de acciones a acometer y las necesidades de documentacion a elaborar.

7.3 Elaboraciéon de la documentacion del sistema de calidad

Una vez definidos los puntos basicos del Sistema de Gestion de calidad en

ECOA, se elabora la documentacion siguiente:

1.- Manual de Gestion de Calidad

2.- Manual de Procedimientos

Para ello se ha desarrollado, asi mismo, como documentacion
complementaria incluida en los manuales anteriores, la siguiente: organigramas y

funciones del personal, diagramas de flujo, Sistema Informéatico, etc.

En el diagrama adjunto, se perfila la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad en ECOA.
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El responsable de Calidad actia como coordinador, por parte de ECOA,
representa a la Direccion y es el responsable de la gestion del Sistema de Gestion

de calidad y de la documentacion.

La metodologia de trabajo adoptada para elaborar la documentacion se es

la que sigue:

1.- Reunidn del Consultor de Calidad y Responsable de Calidad de ECOA.

En esta reunidn de caracter semanal, el Consultor propone un tema de
estudio sobre la base del mapa de procesos elaborado. Realiza una serie de
preguntas para que el responsable de Calidad responda con ayuda de la o de las
areas de la empresa afectadas y le informa de los requisitos para cumplir con la

Norma.
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2.- Reunién del Responsable de Calidad de ECOA con responsable afectado.

Basandose en la premisa de que “quienes mejor conocen su departamento
son los que alli trabajan”, el Responsable de Calidad de ECOA se reune con el
Responsable del area afectada para informarse con detalle de todas las acciones
y pasos que se realizan en el desarrollo Normal de su actividad. El fin que se

persigue con este método de trabajo es doble:
a. Que el manual sea un fiel reflejo de la empresa
b. Conseguir transmitir aquellos cambios necesarios para adaptarse a la
Norma 1SO 9001:2000
3.- Redaccioén del capitulo o del procedimientos del Manual
El Responsable de Calidad junto con el Consultor redacta el capitulo o
procedimiento correspondiente utilizando los datos obtenidos e introduciendo
modificaciones en aquellos casos en los que no se cumple con la Norma.
4.- Viabilidad del documento redactado.
Una vez redactado el documento en cuestion, este se pasa al area
afectada, que junto con gerencia estudia viabilidad del mismos en funcién de los
recursos de la empresa.

5.- V° B° de la Gerencia

Redactado el capitulo o procedimiento, se pasa para el visto bueno de la

gerencia, dandose paso a la implantacion del mismo.
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7.4 Implantacién

ECOA es una empresa que ya ofrece un servicio de calidad, con un nivel
de organizacion y estructura suficientes y adecuado a la actividad realizada. Por
esta razén, en muchos casos, la implantacion de la Norma ISO 9001 se ha
reducido unicamente a documentar lo que ya se hace, de una forma razonada y
sistematica. Ahora bien, hay que destacar algunos puntos en los que la Norma ha
marcado diferencias entre lo que antes se hacia en ECOA vy lo que sera un futuro
sistema de trabajo a implantar que facilite la tendencia la crecimiento
experimentada por la empresa. En particular, durante la fase de implantacion

podemos destacar:

1.- Control de la Documentacion y Registros

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacién
tenga “procedimiento documentado” de las dos actividades anteriores, tal como
especifica en los apartados 4.2.3 Control de los documentos y apartado 4.2.4

Control de los registros.

Para dar cumplimientos a este requisito, ECOA elabora el procedimiento

PGC 4.01 : “Control de la documentacion y Registros”.

El propdsito del citado procedimiento es establecer los criterios y las

responsabilidades para:

e La elaboracion, revision, aprobacion, identificacién, codificacion, archivo,
distribucion y actualizacién de la documentacion relativa al Sistema de
Gestion de Calidad de ECOA.

» La conservacion, codificacion, archivo, y disposicion de todos los registros

relativos a la Calidad.
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Este procedimiento es de aplicacion a:

Documentacioén interna:

o Manual de Gestion de Calidad.

o Procedimientos de Gestion de Calidad, elaborados por el

responsable de calidad con la asesoria de o de los departamentos

de la empresa implicados.

Instrucciones Técnicas, documentos que describen de manera
ordenada y con detalle las acciones que conducen a la realizaciéon
de un determinado trabajo o tarea que afecte a la calidad.

Otra documentacioén interna:

o Programa de Gestion de Calidad, es un documento que refleja los

Objetivos de Calidad establecidos, asi como las metas intermedias,
los plazos para su consecucion, responsables y recursos
necesarios. Se elabora a partir de las propuestas presentadas por
los integrantes del Comité de Calidad y es aprobado finalmente por

Gerencia.

Programa de Gestion de Indicadores, en este documento se
plasman los indicadores de proceso definidos para asegurar el
seguimiento y control de los servicios contemplados en el alcance
del SGC. Se elabora a partir de las propuestas presentadas por los
integrantes del Comité de Calidad y es aprobado finalmente por

Gerencia.

Memoria de la empresa, es elaborada por el Departamento de

administracion y revisada por Gerencia

95



Desarrollo e implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad en una empresa constructora

 Documentacion externa: Normativa de aplicacion en las actividades y

procesos de ECOA, que se recoge e listado de documentos en vigor.

e« Documentacion de Obra

Con la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad en ECOA, surge el

concepto de registro.

Se entiende por registro, un documento que presenta resultados obtenidos
0 proporciona evidencia de actividades desempefiadas. Los registros pueden
utilizarse por ejemplo: para documentar la trazabilidad y para proporcionar

evidencias de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas.

Se crea un formato, Lista de Registros del sistema de Gestién de Calidad,
en el cual se relacionan todos los Registros del sistema de Calidad de ECOA
junto con el tiempo minimo que deben ser conservados, el area responsable de

su recogida, archivo, custodia y su forma de codificacion / archivo.

2.- Gestion de Compras

Es sabido que una Optima gestion de las compras y su posterior
seguimiento son clave para el éxito de una empresa. En ECOA son conscientes
de ello y es por esto que este procedimiento se haya bien documentado y
controlado.

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, da un paso mas e
introduce la necesidad de control de los trabajos realizados que resulten no
conformes con los requisitos especificados, evitando su evolucién de forma
inadvertida. Para ello, se introduce un formato de No Conformidades, que

cumplimenta el responsable de calidad.

96



Desarrollo e implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad en una empresa constructora

Este formato, identifica la no conformidad, establece la accion correctiva a
tomar, nombra al responsable de la implantacion de la citada accién correctiva y

el plazo de implantacion de la misma y verifica la eficacia de la implantacion.

3.- Seleccién y evaluacién de proveedores

ECOA es una empresa que mantiene relacion comercial con un namero
elevado de proveedores pertenecientes a distintas actividades relacionadas con la
construccion, tales como: Movimiento de Tierras, Saneamiento y Fontaneria,
Mano de Obra, Revestimientos, Carpinteria de Madera, Carpinteria Metdlica,

Vidrios, Electricidad y Telecomunicaciones, Restauracion, etc.

La seleccién y evaluaciéon de los mismos es requisito indispensable a

cumplir por la Norma.

Esta empresa disponia de una base de datos donde registraba los
proveedores que en alguna ocasiéon habian tenido relacion comercial con la

empresa.

La implantacion del SGC, supone para ECOA un andlisis en profundidad de
los proveedores de productos y servicios criticos para la calidad de las obras
ejecutadas en ECOA. Los citados proveedores son sometidos a una evaluacién
previa y a una evaluacion continuada, con el fin de asegurar su capacidad para

suministrar de acuerdo a los requisitos de ECOA.

4.- Elaboracion de Planes de Calidad

La Norma define un plan de calidad como un documento que especifica los

procesos del SGC (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los

recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto, o contrato especifico.
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En ECOA, la implantacion trae consigo la elaboracién de un plan de calidad

por cada obra que se lleva cabo.

En los citados planes ECOA establece las disposiciones de caracter
general y especifico a aplicar para asegurar la calidad de las obras que se van a

ejecutar.

5.- Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme
con lo requisitos, se identifica y se controla para prevenir su uso o0 entrega no

intencional.

La implantacibn de SGC supone en la empresa la elaboracion de un
procedimiento de no conformidades, en el cual se realiza el control de los trabajos
realizados que resulten no conformes con los requisitos especificados, evitando

su evolucion de forma inadvertida.

Como consecuencia de la aparicion de una no conformidad, deben tomarse
las acciones correctivas que se estimen, destinadas a corregir las no
conformidades. Asimismo, se tomaran las acciones preventivas pertinentes con

objeto de prevenir las causas que puedan producir no conformidades.

6.- Atencion al Cliente

Para ECOA, la figura del cliente es fundamental. Conseguir la fidelizacién

de los mismos es objetivo perseguido por la empresa desde los inicios.

La Norma persigue la satisfaccion del cliente. En este sentido, la

implantacion de SGC en ECOA sigue dos lineas:
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- Asegurar la adecuada recepcién y resolucibn de las reclamaciones

planteadas por los clientes, buscando eliminar las causa de las mismas.

- Realizar el seguimiento de la calidad de los servicios prestados y percibida
por los clientes mediante la realizacion de encuestas de satisfaccion entre
los mismos.

7.- Identificacion y Trazabilidad

Para clarificar ideas, definamos en primer lugar lo que se entiende por

trazabilidad.

La trazabilidad no es mas que “seguir la pista” a los productos y servicios
gue lo requieran desde la recepcién hasta la entrega final.

Se realizara la identificacion y trazabilidad en:

- La documentacion de la obras ejecutadas por la empresa constructora,
ECOA.

Esta garantizada al estar ésta perfectamente codificada y relacionada de
acuerdo con lo especificado en los Capitulos 4 del Manual de Calidad y sus

Procedimientos
- Dispositivos de Medicion y Seguimiento
Estando garantizada la trazabilidad de las operaciones realizadas con ellos al

estar registrado su codigo de identificacion en los registros generados como

consecuencia de la realizacion de dichas operaciones.
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8.- Gestion durante la construccioén

La actividad principal de ECOA es la ejecucion de las obras (produccion).
Es por ello, que este apartado es de vital importancia para obtener buenos
resultados no solo en la busqueda continta de la satisfaccién del cliente sino

también como base para el sostenimiento de la economia interna de la empresa.

Para el buen desarrollo de la actividad, debemos partir de una buena
planificacion del trabajo, tarea que corresponde al jefe de obra asignado en cada

caso.

El mismo debe elaborar un plan de calidad de la obra, tal como se comenta
en apartado anterior, y decidird junto con el responsable de calidad la necesidad o

no de elaborar nuevos procedimientos o instrucciones de trabajo.

La supervision y control de la produccion, del personal y de la maquinaria
son claves para detectar no conformidades y establecer acciones correctivas o
tomar las acciones preventivas pertinentes para el buen desarrollo de la actividad.

9.- Seguimiento y control durante la ejecucion

En ECOA, como parte del proceso de implantacion del sistema de gestidon
de calidad se realizan las inspecciones, ensayos y pruebas sobre los materiales y
unidades de obra con el objeto de verificar que cumplen los requisitos de calidad

aplicables.

Es de vital importancia, en este sentido aplicar el mismo tipo de verificacion
que se aplican a las unidades de obra ejecutadas por ECOA a aquellas unidades

ejecutada por personal subcontratado.
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10.- Comité de Calidad

Se pone en marcha el Comité de Calidad como herramienta fundamental
para el Desarrollo e Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2000 en ECOA. El Comité estard formado por los responsables que se

considere oportuno convocar en cada momento.

Las funciones de este Comité de Calidad seran de coordinacion y
seguimiento del proyecto ISO 9001/2000 en ECOA, y servirh como herramienta

para la toma de diversas decisiones importantes sobre el Sistema de Calidad.

Se insiste en que el funcionamiento del Comité es fundamental para
implantar el Sistema de Gestion de la Calidad y es importante distribuir el acta de
cada Comité a los miembros del mismo, para que cada uno cumpla con sus

responsabilidades.

Se discute en el Comité, la Politica de Calidad. Para asegurar el
acercamiento a esta Politica de Calidad, se han definido unos objetivos de
calidad, concretos y cuantificables, que nos permitiran ver si los vamos
cumpliendo y tomar las acciones correctivas adecuadas en caso de

incumplimientos.

Se define el Programa de Gestion de Indicadores, en el que se han
establecido para los distintos procesos del Mapa, los indicadores y sus resultados
planificados. Dichos indicadores nos serviran para evaluar la eficacia de nuestros
procesos. Se han designado responsables para cada uno de ellos, los cuales

tendran que aportar los datos necesarios para poder realizar el seguimiento.

» El andlisis de la problematica encontrada durante la fase de implantacion del
sistema de gestion de calidad lleva a la empresa a la necesidad de rodar con
el Sistema de Gestidn de Calidad a implantar unos meses mas y realizar las
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auditorias de seguimientos necesarias antes de afrontar la auditoria de
certificacion. La problemética encontrada debida en mayor medida a:

o La incorrecta distribuciéon de la documentacion del sistema de

calidad.

o El bajo nivel de formacién del personal de ECOA en términos de

calidad.

o0 Desbordamiento del personal de la empresa sorprendido por la
necesidad de un control mas exhaustivo de las acciones mas

habituales de su departamento.

0 Reticencia del personal de obra al empleo del formato de no

conformidades.

7.5 Auditoria interna

Celebrado Comité de Calidad se acuerdan programa de auditoria internas a
celebrar en ECOA.

Tendran lugar dos auditorias internas previas a la auditoria de certificacion.
Dicha auditoria contara con la presencia de un auditor jefe, un auditor , por parte

de la consultora y dos auditores por parte de ECOA

La importancia de las auditorias internas recae en tres puntos

principalmente:

« Es un requisito de la Norma, y recoge la necesidad de revisiones
sistematicas y exhaustivas, por parte de personas independientes a las
distintas areas, como instrumento pedagogico y de mejora, ya que

detectaran todas las desviaciones que haya en la implantacion del sistema,
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contra lo especificado por el manual y la Norma ISO 9001:2000, y se
definiran las acciones correctoras necesarias para solucionar todas las no

conformidades que parezcan.
Sirven para impulsar la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad,
indicando claramente la situacion en la que se encuentra la implantacion

del sistema, mostrando lo sapos necesarios para lograrla

Son tomadas como ensayo previo a la auditoria de certificacion.

7.6 Auditoria de Certificacion

En funcién de los resultados de las Auditorias Internas realizadas se

planificara la actuacion frente al organismo certificador.

El proceso que se llevara a cabo sera el siguiente:

Se presenta una solicitud formal al organismo certificador. Dicha solicitud
incluye Normalmente una descripcion de las actividades empresariales, los
productos y servicios, asi como cualquier otra informacion solicitada. El

organismo certificador puede solicitar que se rellene un cuestionario.

El organismo de certificacion puede llevar a cabo una evaluacidon previa
para entender los procesos de compra de la empresa, examinando el
manual de calidad, los procedimientos y otros documentos que estime
oportunos. Lo que esta buscando es con qué exactitud describen esos
documentos lo que la organizacion asegura que sucede. También los

comparara con lo que exige la Norma.
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En la auditoria de certificacion, el auditor o auditores, utilizara el manual de
calidad, los procedimientos y otros documentos necesarios, como guia de
funcionamiento de la empresa. La palabra clave del auditor sera
“Muéstremelo”. El auditor buscara registros documentos u otra evidencia

para comprobara que se estan cumpliendo los objetivos de calidad.

De no haber no conformidades de importancia, , podria emitirse una
certificacion con reservas, pendiente de rectificacion por parte de la

siguiente auditoria de seguimiento.

Una vez otorgada la certificacion, el organismos de certificacion llevara a
cabo auditorias de seguimiento para determinar si su sistema de calidad
sigue cumpliendo la Norma ISO 9001, a lo largo del periodo de vigencia de
la certificacion. Estas auditorias no son tan exhaustivas, en el sentido de
gue el sistema de gestion de calidad completo no es auditado en cada un

de ellas
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