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http://www.coexpertos.cl/

OBJETIVOS

Conocer los diferentes sistemas de
gestion basados en las normas ISO.

Identificar y aplicar las diferentes
normas I1SO 9.000 - 14.000 y 45.000,
para su implementacion, certificacion y
auditorias de sistemas -




EVALUACION
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MODULOS

. NORMAS DE SISTEMAS DE GESTION
Il. CONCEPTOS DE AUDITORIA

l1l. CALIFICACION DE AUDITORES INTERNOS

IV. PLANIFICACION DE AUDITORIAS

V. TECNICAS DE AUDITORIAS __

VI. EJECUCION DE LA AUDITORIA = o
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NORMAS DE SISTEMAS DE GESTION

e Modelos normativos

e Organizacion Internacional de Normalizacion
(1SO)

* Sistemas de gestion de calidad I1SO 9.000
e Sistema de gestion medioambiental ISO 14.001
* La especificacion OHSAS 18.001 / ISO 45.001
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NORMAS ISO - ANTECEDENTES

ISO (International Organization for Standardization)
comienza oficialmente sus actividades el 27 de Febrero de
1947 en Ginebra.

Tiene dos objetivos fundamentales, simplificar Ila
coordinacion internacional vy unificar los estandares
industriales que hoy conocemos como Normas ISO

ISO crea y publica las Normas Internacionales de varios
sectores de negocios.
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https://www.isotools.org/normas/

NORMAS ISO - ANTECEDENTES

Durante los primeros 40 afios de su existencia, la ISO se
centré en el desarrollo de normas técnicas para los
productos y la tecnologia. El gran viraje tuvo lugar en los
afios 80, cuando la ISO comenzo a desarrollar normas de
proceso, la primera de las cualess se conocio bajo el nombre
de ISO 9000 normas de 5|stema§ de Gestién de la Calidad.
La serie 1SO 9000 es la norma ISIED mas conocida. En los afios.
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NORMAS ISO - ANTECEDENTES

La Organizacion Internacional de Normalizacion se ha convertido
en el principal editor de normas. Se trata de una organizacion no
gubernamental formada por 162 paises y 3368 organismos
técnicos.

Desde su fundacion, ya se han elaborado mas de 19.500 normas
ISO que abarcan casi todos los ambitos de la fabricacion y
tecnologia. Entre las mas populares podemos destacar:

e |SO 9001 para los Sistemas de Gestion de la Calidad.
e |SO 14001 para los Sistemas de Gestion Ambiental.

* 1SO 27001 para los Sistemas de Gestion de Seguridad de IQEOW
Informacion. .

* |SO 31000 para los Sistemas de Gestion de Riesgos.
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NORMAS ISO - ANTECEDENTES

International
Organization for
Standardization

Se componen de
estandares y
guias especificas
de gestion
aplicables a
cualquier tipo de
organizacion.

Normas
orientadas a
ordenar la
gestion de una
empresa. De
caracter
VOLUNTARIO.

Gran reconocimiento
y aceptacion
internacional.
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1. ALCANCE

6. PLANIFICACION

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

7. SOPORTE

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

8. OPERACIONES

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

5. LIDERAZGO

10. MEJORA




SISTEMAS DE GESTION

odas las organizaciones tiene su propio
SISTEMA DE G ON, es decir,
5U manera de “hacerias cosas-"




RELACION SIST. DE GESTION - NORMAS

Las NORMAS INTERNACIONALES sobre SISTEMAS DE GESTION son
DOCUMENTOS analizados, estudiados, redactados vy publicados por
organismos internacionales formados por grupos de EXPERTOS en cada
materia y basados en las MEJORES PRACTICAS DE GESTION que
establecen las RECOMENDACIONES, GUIAS y/o REQUISITOS que debe
tener el SISTEMA DE GESTION DE UNA ORGANIZACION para cumplir o
tender a cumplir determinado OBJETIVO con CRITERIOS UNIVERSALMENTE
ACEPTADOS Y RECONOCIDOS.

v/
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NORMA ISO 9.001

Familia de las NORMAS ISO 9000

v 1SO 9000. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario.

v 1SO 9001. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
CERTIFICABLE

v 1SO 9004. Gestidn para el éxito sostenido de una
organizacion. Enfoque de gestion de la calidad.

SO
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NORMA ISO 9.001

La norma ISO 9001, tiene vocacion universal, aplicable a
organizaciones de todos los sectores y tamanos, y que describe
de qué debe constar un sistema de gestion de la calidad en
cualquier tipo de organizacion.

La norma ISO 9001 ofrece herramientas de gestion basadas en
las mejores practicas de gestion a nivel internacional que
permiten, definir las politicas y los objetivos de calidad de las
empresas, monitorear y medir el desempeno de sus procesos y
las caracteristicas de los productos y fomentar la mejora

continua dentro de la organizacion. f’m
« 1ISON

indec & 9001 &/
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NORMA ISO 9.001

Estos estandares han sufrido diversas
modificaciones desde que se crearon

tomando como base la norma britanica
BS 5750.
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IMPORTANCIA NORMA ISO 9.001

Certificado ISO 9001
El mas conocido del mundo
Desde hace ya mas de 25 anos, las entidades que
ostentan el certificado de ISO 9001 disfrutan de un
reconocido prestigio en su sector.

M 77 ?
Certificado ES18/81894 «@
ertificado s i M\ 2 /

El sistema de gestion de

Y

INFORMATICA SERRANO MAS, S.L.

Hilarion Eslava, 178
03204 Elche (Alicante)

ha sido evaluado y certificado en cuanto al cumplimiento de los requisitos de

" — ISO 9001:2015

I nd e ‘ Para las siguientes actividades
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ESTRUCTURA NORMA ISO 9.001

101
Generalidades

No conformidad y
CCion cormectiva

4. 9.
5. 6. 8 .
ONTEXT - . EVALUACION
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DE LA DEL
ORGANIZACION DESEMPENO
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Informadon servicios suministrados
documentada extemamente
Anexo A: orod BS
Aclaracion de la nueva estructura terminologia y conceptos Lﬁgmu
Anexo B: _mﬂ-ﬁ -
Otras normas internacionales sobre gestidn de la calidad y sistemas de “p,mm.,,
gestion de la calidad desarrolladas por el Comité Técnico 150/TC176 senvicios
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RESULTADOS PREVISTOS

v Mejor control sobre los PROCESOS y sus RESULTADOS.

v' Mejoras en Clima Laboral al favorecer la participacion.

v’ Decisiones basadas en indicadores.

v’ Claridad en la identificacidon de funciones y responsabilidades.

v' Orientacion de la gestidn hacia la resultados estratégicos.

v Reduccién de fallos y errores al integrar el riesgo en la gestion
preventiva y de mejora.
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NORMA ISO 14.001
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NORMA ISO 14.001

Esta Norma Internacional proporciona, a cualquier tipo de
organizacion, un marco de referencia para proteger el
medio ambiente y dar respuesta a las condiciones
ambientales cambiantes, siempre manteniendo el
equilibrio con las necesidades socioecondmicas. Especifica
los requisitos que permiten alcanzar los resultados
previstos que se han establecido en sus sistema de gestion
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ANTECEDENTES ISO 14.001

.

a D
Tras la publicacion de la BS 7750 en el afio 1990, la ISO empezd con el desarrollo de la
ISO 14001. Esta nueva norma ISO 14001 fue publicada en el afio 1996.
| _J
En 2004 se realizaron una serie de modificaciones en el estandar ISO 14001. La
finalidad fundamental de la revision es la alineacién de norma con el estandar de
calidad ISO 9001
| 4

” Fue entonces cuando el afio 2006, dos afios después de la revisidon, cuando salid a la

luz la pelicula documental “Una verdad incdmoda”. Este film presento |la gravedad del
calentamiento global. Debido a ello y a la consciencia creada, se ha endurecido |la
normativa referente a materia medio ambiental.

(

La ultima revision de la ISO 14001 es de Septiembre de 2015

nnnnnnnn

LANDO COMPETENCIAS LABORALES B




4

Contexto de la
Organizacidon

4.1

Comprension de
la organizaciony
su contexto

4.2

Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

4.3

Determinacion del
alcance del Sistema
de Gestion
Ambiental

4.4

Sistema de gestion
Ambiental

5
Liderazgo y

participacion de los

trabajadores

ESTRUCTURA ISO 14.001

6

Planificacion

5.1

Liderazgo y
Compromiso

5.2
Politica Ambiental

53

Roles,
responsabilidades
y autoridades en la
Organizacién

6.1

Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.2

Objetivos
Ambientales vy
planificacion para
lograrlos.

7.1

Recursos

7.2

Competencias

7.3

Toma de
conciencia

7.4

Comunicacion

7.5

Informacion
Documentada




ESTRUCTURA ISO 14.001

8

Operaciones

9

Evaluacion del
desempeiio

8.1

Planificacion y
Control
Operacional

8.2

Preparaciony
respuesta ante
emergencias.

indec
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10

Mejora

9.1

Seguimiento,

mm Medicion, analisis

y evaluacién del
desempefio

9.2

Auditoria Interna

9.3

Revision por la

direccion

10.1

Generalidades

10.2 No
conformidad y
accion correctiva

10.3 Mejora
Continua




1ISO 45.001

indec

nnnnnnnnn ANDO COMPETENCIAS LABORALES 5






ANTECEDENTES NORMA IS0 45.001

7

1996 — Desarrollo de Normas SST — Publicacion BS 8.800.

&

7

1999 — Publicacion OHSAS 18.001.

&

7

2007 — Revision de OHSAS 18.001.

&

7

2013 - Inicio proyecto de desarrollo ISO 45.001.

&

7

2016 — Primer borrador rechazado / Creacion de un 2° borrador.

&

J

[2018 —1SO 45.001 aprobada en Enero / Publicada el 12 de Marzo. ]




ANTECEDENTES NORMA IS0 45.001

2021 — Caducidad de las certificaciones acreditadas
OHSAS 18.001: 2007.

o Existe un periodo de 3 anos desde Marzo de 2018
para realizar la transicion.
o La Norma OHSAS 18.001 dejara de ser valida en

Septiembre de 2021.

2018 2019 2020 2021

Publicacion Periodo de Transicion
de la Norma Tiempo para adecuar los certificados
OHSAS y nuevas implantaciones
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PLAZOS PARA IMPLEMENTACION

Se prolongan seis meses los plazos para la adaptacion a dos normas
IS0 debido al coronavirus

MusleSoft | Digital —
SUMMI
O

Acelere su
estrategia

de APIs e
integracion

Registrese ahora



PLAZOS PARA IMPLEMENTACION

El IAF (Foro Internacional de Acreditacidon) ha anunciado que
amplia los plazos para la adaptacion de sistemas de gestion a las
normas ISO 45001:2018 e ISO 50001:2018, que deberian
finalizar el préximo ano. No obstante, el margen adicional
solamente es valido para las empresas que no pudieron realizar
a tiempo el cambio de OHSAS 18001 o ISO 50001:2011, debido
al coronavirus. Ahora disponen de medio ano mas para la
adaptacion.

La transicion de sistemas de gestion certificados segun OHSAS
18001 a la ISO 45001 debia realizarse, originalmente, antes del
11 de marzo de 2021.

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn


https://www.iaf.nu/articles/_Espa__ol/141
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:45001:ed-1:v1:es
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0060594

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION

v’ Facilita la integracion de dos o mas normas (EAN)

v' Reduce y minimiza, los riesgos y los costos de los accidentes.

v' Permite alinear la Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo, con
la estrategia de negocio de la organizacion.

v’ Es posible conocer y gestionar de forma eficaz, los peligros,
riesgos y oportunidades, relacionados con la salud y la seguridad.

v’ Establece controles operacionales eficaces, que ermiten eliminar
o0 minimizar los riesgos .

v Asegura que los trabajadores de la organizacion, desempeifien un
papel activo en relacion con el Sistema de Gestion de la SST.

v' Promueve la comunicacion.

v’ Se reducen las probabilidades de generar pérdidas financieras
como multas, alzas en tasas, etc.
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4

Contexto de la
Organizacion

4.4

Comprension de
la organizacion y
su contexto

4.2

Comprensién de
las necesidades y
expectativas de los
trabajadores 'y
otras partes
interesadas.

4.3

Determinacion del
alcance del Sistema
de Gestion SST

4.4

Sistema de gestion
de la SST vy sus
procesos

nucce
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ESTRUCTURA ISO 45.001

5

Liderazgo y
participacion de los
trabajadores

6
Planificacion

5.1

Liderazgo y
Compromiso

5.2
Politica SST

5.3

Roles,
responsabilidades
y autoridades en la
Organizacién

5.4

Consultay
Participacion de los
trabajadores.

6.1

Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.2

Objetivos de la
SSTy
planificacion para
lograrlos.

7.1

Recursos

7.2

Competencias

7.3

Toma de
conciencia

7.4

Comunicacion

7.5

Informacion
Documentada




ESTRUCTURA ISO 45.001

8

Operaciones

9

Evaluacion del
desempeno

8.1

Planificacion y
Control
Operacional

8.2

Preparaciony
respuesta ante
emergencias.

eApAc.m.ow
ndec
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9.1
Seguimiento,
mm Medicion, analisis
y evaluacién del

desempeio

2

Auditoria Interna

9.3

Revision por la
direccidn

10

Mejora

10.1

Generalidades

10.2 No conformidad y
accion correctiva

10.3 Mejora
Continua




ANALISIS DE CONTEXTO

4

Contexto de la
Organizacion

4.4
Comprensiondela
arganizacion y su
contexto

4.2

Camprensidn de las
necesidadesy
expectativas delos
trabajadoresy otras
partes interesadas.

4.3

Determinacidan del
alcance del Sisterna de
Gestian 55T

4.4

Sistermna de gestian dela
58T w sus procesos

Se deben determinar las
Cuestiones Externas:
(Entorno cultural, social, financiero,
tecnoldgico, econdmico, natural,
relaciones con partes interesadas,
nuevos competidores, contratistas,
etc.)

Ademas de las Cuestiones
Internas:

Estructura de la organizacion,
Recursos, conocimientos,
competencias, relaciones con los
trabajadores, entre otros).
Partes Interesadas: Autoridades,
Proveedores, contratistas,
Propietarios, accionistas, clientes,
visitas, etc.




ANALISIS DE CONTEXTO

4 )

FORTALEZAS

¢En que eres bueno?
é¢Hay algo que te
diferencie?

. 4

DEBILIDADES

¢Qué puedes mejorar?
é¢Tienes menos ventajas
que otros?

4 )

OPORTUNIDADES

¢Qué oportunidades tienes a
tu alcance?
éDe qué tendencias te

puedes beneficiar?

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

4 )

AMENAZAS

éQué te podria distraer?
¢Qué hace tu
competencia?

| 4




ANALISIS DE CONTEXTO

|[FORTALEZAS | DEBILIDADES

Alta calidad del Producto No se imparten cursos de capacitacion a los empleados
‘Iﬁ 8 Gran aceptacion del producto por parte de los
oc consumidores Los costos de produccién son altos
o 2
- 5 Incremento constante de ventas Poca diversificacion de productos
- = Certificacion ISO 9001 Falta cumpimiento en aspectos ambientales
< 2
e - Falta reforzar esquemas de seguridad en el trabajo
Existen muchos accidentes CTP
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Asesoria especializada Situacion econdmica negativa del pais
I‘_’u’ 8 Baja en los precios de maquinarias y equipos
g 2 |necesarios parala empresa Incremento de los precios de la materia prima
- 5 Incentivo para empresas que cumplen
g |>_< aspectos ambientales Aparicion de nuevos competidores en el mercado
L. W |posibilidad de negocios para empresas
certificadas Accidentes incapacitantes o fatales
Multas o sanciones por incumplimiento ambiental
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as

Cuestiones extern

Legal
Tecnoldgico
Caompetitivo
Mercado
Cultural
Social
Econémico

indec
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Conocimiento
Desempenio

_J
; Cuestiones internas |




REQUISITO 5: LIDERAZGO Y
PARTICIPACION

Liderazgo y compromiso / Politica de la SST

/ Roles, responsabilidades y autoridades en

la organizacion / Consulta y participacion de
los trabajadores

TRABAJANDO
JUNTOS




REQUISITO 6: PLANIFICACION .

Planificacion: Acciones para abordar
riesgos y oportunidades / Requisitos
Legales / Objetivos de la SST y

planificacion para lograrlos /




*=1 Cuando empezamos a ganar campeonatos, existia
un acuerdo entre los doce jugadores. Todos
sabiamos cuales eran los roles a desempenar.

Conociamos nuestras responsabilidades y
capacidades

(Michael Jordan)




FACTORES CLAVES DE EXITO =

Yy v ¥ ¥

SPECIFIC MEASURABLE ATTAINABLE REALISTIC TIME
ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE  REALISTA TIEMPO

ESTABLECIMIENTO DE OBIJETIVOS
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FACTORES CLAVES DE EXITO

IDENTIFICACION DE PELIGROS
Y EVALUACION DE RIESGOS - IPER

Medidas de Formacion y toma de
control conciencia

<
5
>
2
<
O
@
S
<
O
<
—
=
-
oc
a

Comité Paritario
de Higiene & Sequridad

Investigacion
de Incidentes




REQUISITO 7: APOYO

Recursos / Competencia / Toma de
conciencia / Comunicacion (Internay
Externa) / Informacion documentada

M e

Humanos Materiales
Recursos
) = n

Financieros Intanaibles
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REQUISITO 8: OPERACION
Planificacion y control operacional /

Eliminar peligros y reducir riesgos para la
SST / Gestion del cambio / Compras y
Contratistas / Preparacién y respuesta ante

emergencias
Q
@$§ = Establecimiento de criterios para los procesos.
Q‘oQ' = |mplementacion del control de los procesos de
e acuerdo con los criterios.

= Mantenimiento y la conservacion de
informacion documentada.
= Adaptacion del trabajo a los trabajadores
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ngREVENO
(N

S

ELIMINAR PELIGROS Y REDUCIR RIESGOS

CONTROL OPERACIONAL EN ISO 45001

Mas JERARQUIA DE LOS CONTROLES
Efectivo
@) utilizar equipos de

b) sustituir con procesos,
operaciones, materiales o
equipos menos peligrosos

CONTROLES DE ¢) utilizar controles de
INGENIERiA ingenieria y reorganizacion

del trabajo

d) utilizar controles
administrativos, incluyendo
la formacion

proteccion personal

Menos adecuados

Efectivo

@ApAc.m.o"
ndec
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GESTION DEL CAMBIO

Planificar y gestionar los cambios para garantizar que no
causaran danos en el desempeiio de la SST.i ™

= Productos, procesos o servicios en f
diseno. |

= |La evolucion de la tecnologia y del
conocimiento.

= Cambios en los requisitos.

DESARROLLANDO COMPETENCIAS LABORALES B
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GESTION DE EMERGENCIAS




REQUISITO 9: EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del desempeiio / Evaluacion del
cumplimiento / Auditoria interna / Revision

por la direccion

iCuandosevaa
medir?
¢ Qué necesitamos medir?

iCuando seva a

éQué criterios, que .
analizar los resultados?

métodos vamos a utilizar?>




EVALUACION DEL DESEMPENO

PLANTEADO +

Procesos ALCANZADO

Acciones

El indicador de
gestion nos permite
tomar decisiones a

tiempo.

El indicador de
gestion deberia medir
el avance del
desempeno desde
gue se plantea un
objetivo hasta
alcanzarlo.

AAAAAAAAAAA

oAy E
|ndeC Lo que quiero ¢Cémo voy? Lo que logré
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REQUISITO 10: MEJORA

Incidentes, no conformidades y
acciones correctivas / Mejora
continua

Observacion NG

conformidad




INVESTIGACION DE INCIDENTES

Grafico N°6: Zonas del cuerpo afectadas

1,52%

4,63% = Cara, cabeza y cuello
Y = Dedos, manos y palmas

= Extremidad inferior

= Extremidad sup
= Interior
® Pie, dedos y plant:
wS/I
= Tod
Tronco
= Zona pubi

ESTADISTICAS

REPORTABILIDAD




CICLO PHVA
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RELACION ENTRE SISTEMAS

ISO 9001: 2015 ISO 14001:2015 ISO 45001:
0. Introduccién
1. Objeto y campo de aplicacién
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacion
41 Corhpiensuén de la organlzac&én ¥ Su contexto
4.2 Com prension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema | 4.3. Determinacién del alcance del sistema de
de gestion ambiental estion de la SST

4 4. Sistema de gestion ambiental

x % 4 4. Sistema de gestion de la SST
S. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.2. Politica Ambiental 5.2. Politica de SST

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

- [5.4 Consuitay participacion de los trabajadores
6. Planiﬁcadén
6.1. Acciones para abordar riesgos y opommdades
6.1.1 Generalidades
6.1.2 Identificacion de peligros y evaluacion de

6.1.2 Aspectos Ambientales los riesgos y oportunidades
6.1.3 Determinacion de los requisitos legales y otros requisitos
614 Plamfncacnon de acciones




RELACION ENTRE SISTEMAS

ISO 9001: 2015 ISO 14001:2015
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para 6.2 Objetivos ambientales y planificacion | 6.2 Objetivos de la SSTy planificacion para
lograrios paralograrlos lograrlos
6.2.1 Objetivos ambientales 6.2.1 Objetivos de la SST
6.2.2 Planificacion de acciones para lograr | 6,.2.2 Planfficacion para lograr los objetivos de
los objetivos ambientales la SST
6.3 Planificacion de los cambios
7. Apoyo
7.1 Recursos
7
7.12 Personas
7.13. Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos
7.15 Recursos de seguimiento y medicion
7.16 Conodmientos de la organizacidn

7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7 A Comunicacion
74.1Generalidades [
7 4.2 Comunicacion interna |
74.3 Comunikacion externa
7.5 Infor macion documentada
7.5.1 Generalidades |
7.5.2 Creacion y actualizacion
7.5.3 Control de la informacion documentada
8. Operacion
_8.1. Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios 8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias
8.2.1 Comunicacion con el chente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
_productos y servicios




RELACION ENTRE SISTEMAS

150 9001: 2015 150 14001:2015 150 45001: 2018
8.2.3 Revisidn de los reguisitos para los productos
y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y senicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y
Servicios
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Manificacion del disefio y desarrolio
8.3.3 Entradas para ¢l disefio y desarrollo
8.3.4 Controles del disenio y desarrollo
8.35 Salidas del disefio y desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
B.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externaments
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision
del servicio
8.52 |dentificacion vy trazabilidad
8.53 Propledad pertenedente a los clientes o
proveedores externos
8.5.4 Preservacion
8.55 Actividades posteriores a la entrega
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes

9 Evaluacion del desempenio
2.1 Seguimiiento, medicion, analiss y evaluacon
9.1.1 Generalidades



RELACION ENTRE SISTEMAS

IS0 9001: 2015 150 14001:2015 IS0 45001:
9,1.2 Satisfaccion del cliente 9.1.2 Evaluacion del cumglimiento
9.1.3 Analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna
9.2.1 Generalidades
9.2.2 Programa de auditoria interna
8.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades
9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién
9.3.3 Salidas de |a revision por la direccion

10 Mejora
10.1 Generalidades

10.2 Incidentes, no conformidades y acciones
10.2 No Conformidad y accidn correctiva correctivas

10.3 Mejora continua
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