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Temario: Norma ISO 9001:2015

Beneficios de su implementación 
Principios
Requisitos:
• Contexto de la organización
• Liderazgo
• Planificación
• Apoyo
• Operación
• Evaluación del desempeño
• Mejora



https://issuu.com/grupoimagensac/docs/directorio_calidad_2022

Impacto de las 
normas 
internacionales ISO 

Las normas internacionales ISO ayudan a 

resolver problemas, impulsar la innovación y 

reorientar las acciones empresariales hacia 

la competitividad. Las normas se elaboran en 

comités internacionales conformados por 

expertos. Estas normas se han integrado en 

casi todas las industrias: manufactura, 

minería, salud, tecnología,  industrias 

alimentarias, servicios, transporte, agricultura 

etc.

https://issuu.com/grupoimagensac/docs/directorio_calidad_2022


https://www.timetoast.com/timelines/linea-de-tiempo-evolucion-de-las-normas-iso

https://www.timetoast.com/timelines/linea-de-tiempo-evolucion-de-las-normas-iso


¿Cuáles son los beneficios de la ISO 9001

a) La capacidad para proporcionar 
regularmente productos y servicios 
que satisfagan los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables.

b) Facilitar oportunidades de aumentar 
la satisfacción del cliente.

c) Abordar riesgos y oportunidades 
asociadas con su contexto y objetivos.

d) La capacidad de demostrar la 
conformidad con requisitos del 
sistema de gestión de calidad 
especificados. (Norma ISO 9001:2015)



¿Qué se logra?

Promover la confianza en las partes interesadas 
de la organización.

Ganar prestigio y reputación.

Soporte importante para la implementación de 
otras normas ISO como ISO 14001:2015, ISO 
45001:2018 y otras.

https://www.cdi.org.pe/reconocimientos-iso

Memoria ELECTRONOROESTE S.A. Experiencia SIG - ENOSA.pdf
Memoria Komatsu Mining Corp Documento Testimonio.pdf
Memorias OLEAGINOSAS TESTIMONIO (1).pdf
Memoria TALMA Servicios Aeroportuarios S.A..pdf
https://www.cdi.org.pe/reconocimientos-iso
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La Norma ISO 9001:2015

Objeto y campo de aplicación:
Especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad cuando 
una organización: 
a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 

productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables y 

b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el 
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables.
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Principios de la gestión de calidad

• Enfoque al cliente
• Liderazgo
• Compromiso con las 

personas
• Enfoque de procesos
• Mejora
• Toma de decisiones basada 

en la evidencia
• Gestión de las relaciones 

https://www.inenfive.com/2019/04/lectura-y-entendimiento-de-los-7.html



1. Enfoque en el cliente

Satisfacer las necesidades del cliente, buscando superar sus expectativas

2. Liderazgo

Los líderes deben crear la unidad de propósito de la organización y generar el 
involucramiento de todo el personal para el logro de los objetivos. 

3. Compromiso de las personas

Es importante tener personal competente para el cumplimiento de sus 
funciones, siendo necesario su total involucramiento y la toma de conciencia 
orientada a la satisfacción del cliente. 



4. Enfoque basado en procesos

Definir los procesos de la organización, estos deben encontrarse 
interrelacionados, generando un flujo que permita alcanzar los resultados 
establecidos. 

5. Mejora

La mejora continua es una práctica que impulsa niveles de desempeño 
superiores y permite identificar oportunidades. Facilita el logro de los objetivos 
de la organización y la superación de los mismos y una vez que se han 
alcanzado los estándares genera nuevos ciclos de mejora.

3. Compromiso de las personas

Si queremos tener más probabilidades de alcanzar los resultados deseados, es 
esencial que tomemos las decisiones basándonos en el análisis y evaluación de 
la información.



7. Gestión de las relaciones

Es una muy buena práctica identificar las necesidades de todas las partes 
interesadas y definir acciones para mejorar su satisfacción, fortaleciendo las 
relaciones que influyen sobre el desempeño de la organización. 



Estructura de la Norma ISO 9001:2015
Capítulos

1. Alcance
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la 

organización
5. Liderazgo
6. Planificación
7. Apoyo
8. Operación
9. Evaluación del 

desempeño
10.Mejora
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Planificar: establecer objetivos del sistema y sus
procesos y los recursos necesarios para generar y
proporcionar resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las políticas de la
organización, e identificar y abordad los riesgos y
las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado

Verificar: realizar el siguimiento, la medición de
los procesos y los productos y los servicios
resultantes respecto a las políticas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas e
informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejor el
desempeño, cuando sea necesario.

La Norma ISO 9001:2015 emplea el enfoque en procesos y 
el ciclo PHVA



Capítulo 4:
Contexto de la organización

4.1 Comprensión de la organización

y de su contexto.

4.2 Comprensión de las necesidades

y expectativas de las partes

interesadas.

4.3 Determinación del alcance del

sistema de gestión de calidad.

4.4 Sistema de gestión de la calidad y

sus procesos.

https://youtu.be/yBuQaEQgpwg

Ing. Jorge López

Gerente Corporativo

https://youtu.be/yBuQaEQgpwg


4. Contexto de la organización 

4.1 Comprensión de la Organización y de su contexto

La Organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su capacidad
para lograr los resultados previstos.

Factores positivos y negativos o condiciones a considerar.

Contexto externo (entornos legal, tecnológico, competitivo, de mercado, cultural,
social y económico, ya sea internacional, nacional, regional o local)

Contexto interno (valores, cultura, conocimientos, desempeño de la organización)



4. Contexto de la Organización 

4.2 Comprensión de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas

La organización debe determinar:

a) las partes interesadas que son
pertinentes al sistema de gestión de la
calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas
partes interesadas para el sistema de
gestión de la calidad.

La organización debe realizar seguimiento
y revisión de la información sobre las
partes interesadas y sus requisitos (del
cliente, los legales y reglamentarios
aplicables).

4.3 Determinación del alcance del sistema de
gestión de calidad

La Organización debe determinar los límites y la
aplicabilidad del SGC para determinar su alcance
y debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas;

b) los requisitos pertinentes de las partes 
interesadas;

c) los productos y servicios de la organización.

Proporcionar la justificación de cualquier
requisito que se considere no aplicable para el
alcance de su SGC.



4. Contexto de la Organización 

4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos

4.4.1 La Organización debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización, y debe determinar:

a) las entradas requeridas y salidas esperadas de estos procesos;

b) la secuencia e interacción de estos procesos;

c) el seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempeño relacionados;

d) los recursos necesarios y asegurarse de su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades;

g) Evaluar y mejorar los procesos y el SGC.



4. Contexto de la Organización 

4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organización debe:

a) mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos;

b) Conservar la información documentada.



Capítulo 5:

Liderazgo

5.1 Liderazgo y 
compromiso.

5.2 Política.

5.3 Roles, 
responsabilidad
es y autoridades 
en la 
organización.

Ing. Samuel Gleiser

https://www.rey.com.pe/es/about/samuel_gleiser

https://www.rey.com.pe/es/about/samuel_gleiser


5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Alta Dirección debe demostrar liderazgo y compromiso, para ello tiene la obligación de:

rendir cuentas, establecer la política y los objetivos de la calidad compatibles con la
dirección estratégica, asegurarse de la integración de los requisitos del SGC en los
procesos, asegurar la disponibilidad de recursos, comunicar la importancia de una gestión
de calidad eficaz, asegurar que el SGC logre los resultados previstos, comprometiendo ,
dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la eficacia del SGC, promoviendo la
mejora, apoyando a otros roles pertinentes de la dirección, para que lideren en sus áreas
de responsabilidad.



5. Liderazgo
5.1.2 Enfoque al cliente

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 
compromiso con respecto al enfoque del 
cliente asegurándose de que:

a) se determinan, se comprenden y se 
cumplen regularmente los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables;

b) se determinan y consideran los riesgos y 
oportunidades;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de 
la satisfacción del cliente.



5. Liderazgo
5.2 Política

5.2.2 Comunicación de la política de la calidad, debe estar disponible, comunicarse, entenderse y 
aplicarse dentro de la organización y disponible para las partes interesadas.

5.3  Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades se asignen, se comuniquen 

y se entiendan en toda la organización.

Ejemplo de POLÍTICA DE LA CALIDAD

“Estamos comprometidos a producir y distribuir productos de 

consumo masivo con exigentes estándares de calidad que 

satisfacen las necesidades de consumidores y clientes, para lo 

cual contamos con eficientes procesos de fabricación y 

distribución, utilizamos nuevas tecnologías, capacitamos y 

desarrollamos a nuestro personal y promovemos la mejora 

continua”.

5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad 
apropiada al propósito y contexto de la 
organización, sea un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de la calidad, 
incluya un compromiso de cumplir los requisitos 
aplicables, incluya un compromiso de mejora 
continua del SGC.



Capítulo 6:

Planificación

6.1  Acciones para abordar riesgos y 
oportunidades.

6.2  Objetivos de la calidad y 

planificación para lograrlos.

6.3  Planificación de los cambios.

“En Textil Del Valle hemos asumido el gran objetivo 
de producir prendas de vestir de calidad 
responsablemente y así, revitalizar nuestra 
industria con una propuesta de valor que aporte a 
la sociedad y al mundo. Las importantes inversiones 
que hemos hecho tienen un efecto positivo para 
todos”, informó Juan José Córdova, gerente general 
de Textil Del Valle”.

https://www.textildelvalle.pe/en/

https://www.textildelvalle.pe/en/


6. Planificación

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC debe considerar 4.1 y 4.2 y determinar los riesgos y

oportunidades que es necesario abordar con el fin de: asegurar el logro de los

resultados del SGC previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir

efectos no deseados y lograr la mejora.

6.1.2 La Organización debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y

oportunidades y la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del

SGC y evaluar la eficacia de estas acciones.



6. Planificación

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos

6.2.1. Los objetivos de la calidad deben ser coherentes con la política de la calidad, 

ser medibles, ser pertinentes  para la conformidad y para el aumento de la 

satisfacción del cliente, ser objeto de seguimiento, comunicarse, actualizarse.

6.2.2. Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad la organización debe 

determinar: qué se va a hacer, qué recursos se requerirán, quién será responsable, 

cuándo se finalizará, cómo se evaluarán los resultados.



6.3 Planificación de los cambios en el SGC

La Organización debe considerar:

el propósito;

la integridad del sistema;

la disponibidad de los recursos;

responsabilidades y autoridades.

6. Planificación



Capítulo 7:

Apoyo

7.1 Recursos.

7.2 Competencia.

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicación.

7.5 Información documentada.

https://group-ism.com/

https://group-ism.com/


7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organización debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento, implementación,
mantenimiento y mejora continua del SGC.
Se debe considerar: capacidades y
limitaciones, proveedores externos.

7.1.2 Personas

La organización debe determinar y 
proporcionar las personas necesarias para 
la implementación eficaz de su SGC y para 
la operación y control de sus procesos.

7. Apoyo



7.1 Recursos

7.1.3 Infraestructura

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 

necesaria para la operación de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y 

servicios.

Nota: La infraestructura puede incluir: edificios y servicios asociados, equipos 
incluyendo hardware y software, recursos de transporte, tecnología de la información 
y la comunicación.

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos

La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario

para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y

servicios: sociales, psicológicos, físicos.

7. Apoyo



7.1 Recursos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición

7.1.5.1. Generalidades

La organización debe determinar proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medición para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.
Información documentada.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

El equipo de medición debe: calibrarse, identificarse, 
protegerse.

7. Apoyo



7.1 Recursos

7.1.6 Conocimientos de la Organización

La organización debe determinar los
conocimientos necesarios para la operación
de sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios.

Mantenerse y ponerse a disposición.

7. Apoyo



7.2 Competencia

La organización debe determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su

control, un trabajo que afecta el desempeño y eficacia del SGC.

Asegurarse de que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o

experiencia apropiadas.

Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de

las acciones tomadas.

7.3 Toma de conciencia

La organización debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organización tomen conciencia de: la política de la calidad, los objetivos de la calidad, su contribución
a la eficacia del SGC, las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

7. Apoyo



7.4 Comunicación

La organización debe determinar las comunicaciones internas y externas 
pertinentes al SGC:

• qué comunicar;

• cuando comunicar;

• a quién comunicar;

• cómo comunicar;

• quién comunica.

7. Apoyo



7.5.1 Generalidades

El SGC de la organización 
debe incluir:

•La información documenta 
requerida por la esta 
norma internacional.

•La información 
documentada que se 
determina como necesaria.

7. Apoyo
7.5 Información documentada

• Alcance del SGC (4.3)

• SGC de procesos (4.4)

• Política de Calidad (5.2.2)

• Objeticos de la calidad (6.2.1)

• Competencia (7.2)

• Requisitos de productos y 

servicios (8.2.3)

• Diseño y desarrollo de productos 

y servicios (8.3)

• Cambios del diseño y desarrollo 

(8.3.6)

• Control de productos y servicios 

suministrados externamente 

(8.4.1)

• Características de los productos y 

resultados a alcanzar (8.5.1)

• Trazabilidad (8.5.2)

• Control de cambios en la 

producción y prestación de servicio 

(8.5.6)

• Trazabilidad a las personas que 

liberan productos y servicios para 

entrega al cliente (8.6)

• Control de salidas no conformes 

(8.7)

• Evidencia de actividades 

relacionadas con el seguimiento y 

medición (9.1.1)

• Evidencia de procesos de auditoría 

interna (9.2.2)

• Revisión por la dirección (9.3)

• No conformidad y acción correctiva 

(10.2)



7. Apoyo

7.5 Información documentada

7.5.2 Creación y actualización

La organización debe asegurarse:

La identificación y descripción

El formato y los medios de soporte

La revisión y aprobación 

7.5.3 Control de la información documentada
Disponible, idónea, dónde y cuándo se necesite 
Protegida 
Distribución, acceso, recuperación y uso;
Almacenamiento y preservación;
Control de cambios;
Conservación y disposición;
La información documentada de origen externo 
necesaria se debe identificar y controlar;
Si es evidencia de conformidad, debe protegerse 
contra modificaciones no intencionadas.



Capítulo 8:

Operación

8.1 Planificación y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y 

servicios.
8.4 Control de los procesos, productos y 

servicios
suministrados externamente.

8.5 Producción y provisión del servicio.
8.6 Liberación de los productos y servicios.
8.7 Control de las salidas no conformes.

ZONA DE INFLUENCIA

Poderosa está ubicada en la sierra de La 
Libertad, en la provincia y distrito de Pataz. La 
zona de influencia directa es el distrito de Pataz, 
en la provincia de Pataz y la zona de influencia 
indirecta el distrito de Pias, (provincia de Pataz), 
el distrito de Cochorco (provincia de Sánchez 
Carrión) y el distrito de Condormarca (provincia 
de Bolivar).

https://www.poderosa.com.pe/home/index

GERENTE GENERAL
Marcelo Santillana Salas

https://www.poderosa.com.pe/home/index




8.1 Planificación y control operacional

La organización debe planificar,
implementar y controlar los procesos
(4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la provisión de productos
y servicios y para implementar las
acciones determinadas en el capítulo 6,
mediante la determinación de:

• requisitos para los productos y 
servicios

• criterios para los procesos y 
aceptación de los productos y servicios

• recursos necesarios
• control de procesos
• mantenimiento y conservación de la 

información documentada 

8. Operación

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1  Comunicación con el cliente

La comunicación con los clientes debe incluir:

• información relativa a los productos y servicios
• tratar las consultas, contratos o los pedidos
• la retroalimentación de los clientes (quejas y 

reclamos)
• manipulación y control de la propiedad del cliente
• acciones de contingencia, cuando sea pertinente

8.2.2 Determinación de los requisitos para los
productos y servicios

La organización debe asegurarse de que:

• Los requisitos para los productos o servicios se 
definen incluyendo aspectos legales y aquellos 
considerados por la organización.



8.3 Diseño y desarrollo de productos y 
servicios

8.3.2  Planificación del diseño y desarrollo

• Naturaleza, duración, complejidad, etapas, 
• actividades de verificación y validación, 
• responsabilidades, 
• recursos,
• revisión, control e información 

documentada. 

8.3.3  Entradas para el diseño y desarrollo 

• Los requisitos funcionales y de desempeño,
• información previa al proceso de diseño,
• requisitos legales,
• normas,
• consecuencias potenciales de falla.

8. Operación

8.3.4  Controles del diseño y desarrollo

• Revisión de los resultados del diseño y 
desarrollo,

• actividades de verificación,
• actividades de validación,
• acciones necesarias sobre los problemas 

determinados.

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo 

• Cumplimiento de los requisitos,
• son adecuadas para los procesos posteriores

8.3.6  Cambios del diseño y desarrollo 

• Los cambios realizados en el diseño y 
desarrollo,

• resultados de las revisiones,
• autorización,
• acciones tomadas para prevenir impactos 

adversos



8.4.2 Tipo y alcance de control

La organización debe asegurarse que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organización de entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes.

8. Operación

8.4.3 Información para los proveedores externos

La organización debe comunicar a los proveedores

externos sus requisitos para:

• Los procesos, productos y servicios a

proporcionar

• La aprobación de los productos y servicios,

métodos, procesos y equipos

• La liberación de productos y servicios

• Las competencias de las personas

• El control y seguimiento del desempeño del

proveedor

8.4 Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La organización debe determinar los controles
cuando:

• Los productos o servicios de proveedores
externos están destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios

• Los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organización

• Un proceso, o una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decisión de la organización.



8.5. Producción y provisión del servicio 

8.5.1  Control de la producción y de la provisión del 

servicio

La organización debe implementar la producción y 
provisión del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir:

• Características de los productos a producir
• Resultados a alcanzar
• Actividades y recursos de seguimiento y medición en 

las etapas apropiadas
• Infraestructura y entorno adecuados
• Personas competentes
• Validación de la capacidad para alcanzar resultados 

esperados
• Prevención de errores humanos
• Actividades de liberación y entrega

8. Operación

8.5.2  Identificación y trazabilidad

La organización debe utilizar los medios apropiados para 
identificar las salidas para asegurar la conformidad de los 
productos y servicios.

8.5.3  Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos

La organización debe cuidar la propiedad perteneciente a 
los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo 
el control de la organización o esté siendo utilizada por la 
misma.

8.5.4  Preservación

La organización debe preservar las salidas durante la 
producción y prestación de servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse de la conformidad con los 
requisitos.



8. Operación

8.5. Producción y provisión del servicio 

8.5.5  Actividades posteriores a la entrega

La organización debe cumplir los requisitos para las 
actividades posteriores a la entrega asociadas con 
los productos y servicios.

8.5.6  Control de cambios

La organización debe revisar y controlar los 
cambios para la producción o la prestación del 
servicio, en la extensión necesaria para asegurarse 
de la continuidad en la conformidad con los 
requisitos.

8.6 Liberación de los productos y servicios

La organización debe implementar las 
disposiciones planificadas para verificar que se 
cumplen los requisitos de los productos y 
servicios.

La liberación de productos y servicios al cliente 
no debe llevarse a cabo hasta que se hayan 
completado satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas.

Información documentada.



8. Operación

8.7  Control de las salidas no conformes

La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean 
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para 
prevenir su uso o entrega no intencionada.

Debe tomar acciones adecuadas, incluso después de la entrega de los 
productos, durante o después de la provisión de los servicios.

Se debe tratar las salidas no conformes de una o más de las 
siguientes maneras:

• Corrección
• Separación, contención, devolución o suspensión de provisión de 

productos y servicios.
• Información al cliente
• Obtención de autorización para su aceptación bajo concesión



Capítulo 9:

Evaluación del desempeño

9.1 Seguimiento, medición, 
análisis y evaluación.

9.2 Auditoría interna.

9.3 Revisión por la Dirección

https://www.marina.mil.pe/es/noticia/direccion-general-de-economia-de-la-

marina-se-certifica-en-las-normas-internacionales-del-sistema-de-gestion-de-

calidad-y-sistema-de-gestion-antisoborno/

https://www.marina.mil.pe/es/noticia/direccion-general-de-economia-de-la-marina-se-certifica-en-las-normas-internacionales-del-sistema-de-gestion-de-calidad-y-sistema-de-gestion-antisoborno/
https://www.marina.mil.pe/es/noticia/direccion-general-de-economia-de-la-marina-se-certifica-en-las-normas-internacionales-del-sistema-de-gestion-de-calidad-y-sistema-de-gestion-antisoborno/
https://www.marina.mil.pe/es/noticia/direccion-general-de-economia-de-la-marina-se-certifica-en-las-normas-internacionales-del-sistema-de-gestion-de-calidad-y-sistema-de-gestion-antisoborno/


9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación

9.1.1 Generalidades 

La organización debe determinar:

•qué necesita seguimiento y medición;
•los métodos de seguimiento, medición, análisis y 
evaluación necesarios para asegurar resultados válidos;
•cuando se debe llevar a cabo;
•información documentada

9.1.2 Satisfacción del cliente 

La organización debe realizar:

Seguimiento de percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas;

determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta información.

9. Evaluación del desempeño

9.1.3 Análisis y evaluación

La organización debe analizar y evaluar los
datos y la información para evaluar:

• la conformidad de los productos y
servicios;

• satisfacción del cliente;

• el desempeño y la eficacia del SGC;

• la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades;

• el desempeño de los proveedores
externos;

• la necesidad de mejoras.



9. Evaluación del 
desempeño

9.2 Auditoría interna

La organización debe llevar a cabo 
auditorías internas a intervalos 
planificados para proporcionar 
información acerca de si el SGC es 
conforme con:

• requisitos propios de la organización;

• requisitos de esta Norma 
Internacional;

• se implementa y mantiene 
eficazmente.

9.3 Revisión por la dirección

9.3.1 Generalidades

La alta dirección debe revisar el SGC a 
intervalos planificados, para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación, eficacia y alineación 
continuas con la dirección estratégica de la 
organización.

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección

Debe planificarse y llevarse a cabo
considerando revisiones previas, cambios,
desempeño y eficacia del SGC.

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección

Deben incluir: las oportunidades de mejora,
necesidad de cambios en el SGC, necesidad de
recursos, Conservar información documentada.



Capítulo 10:

Mejora

10.1 Generalidades.
10.2 No conformidad y acción

correctiva.
10.3 Mejora continua.

https://acerosarequipa.com/bo/es/gestion-de-calidad

https://acerosarequipa.com/bo/es/gestion-de-calidad


10.1 Generalidades

La organización debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
acción necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfacción del cliente
10.2 No conformidad y acción correctiva

La organización debe reaccionar y tomar acciones
de corrección y control, evaluar la necesidad de
acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, revisar la eficacia de las acciones
correctivas, actualizar los riesgos y oportunidades,
hacer cambios en el SGC, y mantener información
documentada.

10. Mejora

10.3 Mejora continua

La organización debe mejorar 
continuamente la conveniencia, 
adecuación y eficacia del SGC. 
Considerar los resultados del análisis y 
la evaluación, y las salidas de la 
revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u 
oportunidades que deben 
considerarse como parte de la mejora 
continua.



https://unimedios.medellin.unal.edu.co/bitacora/administrativo-unal/228-revision-por-la-

direccion-2.html



ASOSIACIÓN DE MUJERES INGENIERAS DEL PERÚ

¡Muchas Gracias!
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