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1 proceso de seleccion de consul-

tores es fundamental para asegu-

rar la implantacion de un sistema

de gestion de la calidad ISO 9001
de la manera mas eficaz y eficiente para las
empresas. Es por ello que la nueva norma
ISO 10019, emitida en febrero de este afio,
describe los factores que hay que tener en
cuenta a la hora de evaluar la competencia
de los consultores que informen, asesoren
y ayuden a las empresas a realizar su sis-
tema de gestién. Asi, la norma establece
criterios para elegir correctamente a los
consultores y para la utilizacién de sus ser-
vicios. Aunque esta norma esta dirigida a
la realizacion del sistema de gestion de la
calidad, también podria utilizarse, con la
adaptacion apropiada, para la aplicacion
de otros sistemas de gestion (como medio
ambiente y prevencion de riesgos labora-
les).

Aun cuando se utilicen los servicios de
consultores externos, la participacion y. el
compromiso de la direccién de la empresa
constituyen un factor fundamental para la
realizacion del proyecto.

Segun la norma ISO 10019, el papel de los
consultores es el siguiente: ayudar a la
empresa a asegurar el diseno e implanta-
cion del sistema de gestion, comunicar e
involucrar activamente a todo el personal
de la empresa, asesorar en la identificacion
e interaccion de los procesos apropiados
necesarios, desarrollo de la documentacion
del sistema, evaluar la eficacia y eficiencia
de los procesos para estimular a la empre-
sa en la busqueda de oportunidades de
mejora, promover el enfoque basado en pro-
cesos y la mejora continua, ayudar a iden-
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tificar las necesidades de formacion y posi-
bilitar la integracion de diferentes siste-
mas de gestion en la empresa.

Cuando se evaliia la competencia y con-
veniencia de un consultor, se deben consi-
derar sus conocimientos y habilidades
sobre el sistema; experiencia profesional;
condiciones personales, edticacion y com-
portamiento ético.

Los consultores deberan conocer y apli-
car las normas pertinentes que puedan afec-
tar a la empresa, como ISO 9001 e ISO 9004
(sisternas de gestion de la calidad), ISO 14001
(sistemas de gestion medioambiental),
1S019011 (directrices para la auditoria de
los sistemas de gestion de la calidad y/o
medioambiental), etc. Ademas deben tener
conocimiento y ser capaces de aplicar los
principios, metodologias y técnicas de cali-
dad apropiadas, como herramientas de
mejora continua, técnicas estadisticas apli-
cables, métodos y técnicas de auditoria, ela-

«El papel de los consumidores

~es ayudar a asequrar el

disefio y la implantacion e
involucrarse activamentey

boracion de mapas de procesos, prepara-
cion y seguimiento de indicadores y eva-
luacién de la satisfaccion del cliente. Tam-
bién deben informarse sobre los requisitos
legales y reglamentarios pertinentes a las
actividades, asi como conocer los produc-
tos, servicios y expectativas de los clientes
de la empresa, de manera que se identifi-
quen las caracteristicas criticas de los pro-
cesos y que se entienda su efecto sobre el
cumplimiento de los requisitos de los pro-
ductos y servicios.

Ademas los consultores deben entender
como el sistema ISO 9001 se integra e inte-
ractia con el sistema general de la empre-
sa.

En cuanto a la experiencia profesional
de los consultores, es importante conside-
rar la que se refiere a la gestion y audito-
rias de la calidad (tedrica y practica), expe-
riencia en el desarrollo de servicios de con-
sultoria, como representantes de la

«Los empleados deben estar
implicados en el proyecto a
fin de integrarlos en las
operaciones globales»

direccion del sistema de calidad o desem-
pefiando cualquier otra funcion relacio-
nada con la gestion de la calidad. La empre-
sa puede utilizar los servicios de los con-
sultores para ayudar en las siguientes
actividades: definicion de los objetivos y
requisitos; evaluacion inicial o diagnosti-
co; planificacion, diseno, desarrollo e
implantacién del sistema de gestion de la
calidad; evaluacién mediante auditoria
interna; formacion del personal, manteni-
miento y mejora del sistema.

Ademas deberian efectuarse reuniones
para evaluar el desarrollo del sistema v
comprobar el desempeno de los consulto-
res. En el proceso de utilizacion de los ser-
vicios de consultoria de sistemas de ges-
tion de la calidad, la empresa deberia con-
siderar lo siguiente: el sistema resultante
no debe generar burocracia y documenta-
cion innecesarias; el éxito del proyecto
depende principalmente de la participa-
cion y compromiso de la direccion y no
exclusivamente del consultor; la empresa
deberia designar a un miembro del perso-
nal para coordinar las actividades con los
consultores (normalmente el responsable
de Calidad); los empleados deben estar
implicados a todos los niveles en el pro-
yecto, a fin de integrsr el sistema de call-
dad dentro de las operaciones globales de
la organizacion; los consultores deben estar
facultados para interactuar con la direc-
cion y los empleados de la empresa en todos
los niveles, a fin de valorar los procesos;
los servicios de consultoria deben ser com-
patibles con la cultura de la organizacion,
la competencia de sus empleados, los pro-
cesos y la documentacion existentes



