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Auditorias de calidad

¢, Qué es una auditoria de la calidad? ¢Qué es una auditoria interna? ¢Cuales
son sus objetivos? ¢Qué beneficios obtenemos?... En este articulo, puede

obtenerse una vision general y nociones basicas sobre el tema.

Las auditorias de calidad tienen un gran protagonismo motivado por el impulso
gue la certificacion ha adquirido en los ultimos afos. Ello ha conducido a que
desde la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se desarrollen
normas sobre la metodologia de las auditorias de la calidad como la norma ISO
19011- Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o
ambiental., ademas de la exigencia de realizar auditorias internas del sistema de

gestion de la calidad, establecida en ISO 9001-Sistemas de gestion de la calidad.

La norma de vocabulario ISO 9000, define la auditoria de la calidad como

"proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion) y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se
cumplen los criterios de auditoria (conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia)". Se trata de un examen metddico que se
realiza para determinar si las actividades y resultados relativos a la calidad
satisfacen las disposiciones previamente establecidas y que realmente se llevan
a cabo, ademéas de comprobar que son adecuadas para alcanzar los objetivos

propuestos.
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Una de las clasificaciones mas comunes que suele hacerse de las auditorias, es

la que diferencia entre interna y externa:

Auditoria interna o de primera parte : se realiza por miembros de la
propia organizacion o por otras personas que actiuan de parte de ésta,
para fines internos. Proporcionan informacion para la direcciéon y para las
acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Auditoria externa o de segunda parte : se realiza por los clientes de la
organizaciéon o por otras personas que actian de parte de éste, cuando
existe un contrato. Proporcionan confianza al cliente en la organizacion
suministradora.

Auditoria externa o de tercera parte : se realiza por organizaciones
competentes de certificacion para obtener la certificacion del sistema de
gestion de calidad. Proporcionan confianza a los clientes potenciales de la

organizacion.

En una auditoria se detectan "no conformidades”, es decir discrepancias entre lo

gue exige la Norma de referencia y se define en el manual de Calidad y

documentos anexos, o entre éstos y la forma de operar en la realidad. Como toda

herramienta, tenemos que hacer un buen uso de la auditoria. No la debemos

utilizar para encontrar errores, culpabilizar a las personas, los departamentos...

para investigar problemas. Si hacemos un buen uso de ellas, no debemos

temerlas pues realmente son los mejores medios que tenemos para verificar que

la empresa esta realizando el trabajo conforme se ha establecido.

Un aspecto importante es que auditoria no es sinbnimo de inspeccion, o de

supervision, las cuales se llevan a cabo con el Unico propdsito de controlar un

proceso o verificar la conformidad de un producto.
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Por tanto, uno de sus objetivos concretos es evaluar si es necesario introducir

mejoras, ya que la deteccion de la deficiencia nos permite corregir y adecuar el
sistema de la calidad, y avanzar hacia la mejora continua de nuestra empresa.
Este es el rasgo diferencial, porque se trata de detectar los fallos en la eficacia de

las actuaciones de la empresa a la hora de lograr los objetivos de calidad.

Asi, las auditorias, nos permiten saber en qué grado se cumplen los requisitos
definidos, pudiéndose detectar las areas que fallan en algun momento del
proceso. Es funcion de la auditoria interna, ayudar a los miembros de la
organizacioén en el cumplimiento efectivo de sus responsabilidades.

Cualquier organizacién necesita realizar auditorias internas:

» Para verificar que el sistema de la calidad estd implantado y cumple
continuamente con los requisitos especificados.

» Para establecer la eficacia y la eficiencia del sistema en la consecucion de los
objetivos de la calidad establecidos.

» Para dar confianza a los clientes de la organizacién de que la misma dispone
de una herramienta de autoevaluacion que asegura la consecucion de las
caracteristicas de la calidad de sus procesos, productos/servicios.

« Para facilitar la inscripcion en un registro del sistema de la calidad de la
organizacién con referencia a una norma internacional.

 Para dar cumplimiento a lo sefialado por los requisitos de las normas
internacionales de caracter contractual en sus relaciones con los clientes.

Por lo que se refiere a las auditorias internas, es decir, las que se realizan de
acuerdo con los procedimientos de la empresa, bien por personal debidamente
cualificado, o bien por una entidad externa, la norma UNE EN-ISO 9001-
Sistemas de gestion de la calidad, establece que la organizacion debe llevarlas a
cabo a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion de la
calidad, por un lado, es conforme con las disposiciones planificadas, con los

requisitos de la norma y con los requisitos del sistema establecidos por la
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organizacion; y por otro lado, si se ha implementado y se mantiene de manera

eficaz. De esta forma, la empresa que implanta un sistema de calidad 1ISO 9000

esta obligada a realizar auditorias internas de la calidad.

Las auditorias internas del sistema han de ser efectuadas de manera continua,
sistematica, planificada y programada; y se realizan por auditores internos
debidamente capacitados que han de reunir como principio basico el de su
independencia. EI motivo para que los auditores no deban auditar su propio
trabajo, se debe a que las personas que estan realizando constantemente una
tarea, la conocen tan bien que pueden pasar por alto cosas en las que nunca han
pensado y que un tercero puede detectar mejor y, por otra parte, su implicacion

puede impedirles una ponderacion objetiva.

No son visitas sorpresivas, cada area o actividad a auditar es debidamente
notificada, estableciendo la fecha y el alcance de la auditoria. La frecuencia

depende de las actividades y su importancia.

Los conceptos a verificar en una auditoria son (entre otros):
* Que los procedimientos estén en el lugar de aplicacion.

* Que los procedimientos son adecuados a la funcién.

* Que el personal esta debidamente capacitado en los procedimientos
correspondientes.

* Que lo realizado es de acuerdo a lo documentado.

Las auditorias internas permiten a los responsables de la empresa (director
general, director de produccion, directores de departamentos,...) debatir con sus
colaboradores la situacién de la gestion de la calidad en un momento dado, cada
uno en su a&mbito de competencias, verificar la conformidad de esta situacion con
las disposiciones previstas y adecuar todo el dispositivo de gestion a las

necesidades reales para alcanzar los objetivos establecidos.
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El informe de la auditoria sera consensuado con el responsable del area auditada

y sus colaboradores de manera que se produzca un reconocimiento colectivo de
la situacion y una aceptacion de las medidas correctoras necesarias. La
Direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
gue se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas (en su caso) y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de

los resultados de la verificacion.

En la conclusion de la Auditoria Interna, se deben documentar las acciones
correctivas, ademas de sefalar que esta dirigida a la alta direcciéon para su
evaluacion, asi como la toma de acciones correctivas. Son indispensables para
las revisiones y evaluaciones que debe realizar la direccion de la empresa

periddicamente.

Las auditorias internas y las actividades de seguimiento de las mismas
constituyen registros de la calidad por lo que debe establecerse quién tiene la

responsabilidad de su archivo y conservacion.

Ademés de las auditorias rutinarias, realizadas de acuerdo con el programa
aprobado por la direccion, pueden realizarse otras con motivo de cambios en la

organizacion, deficiencias observadas, reclamaciones de los clientes, etc.



