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	1. Módulo III
Interpretación
de puntos
normativos
Parte  II
 


	2. 6. Planificación
6.1 Acciones  para abordar riesgos y oportunidades
 


	3. IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS  Y OPORTUNIDADES
CTRCHB
CÓDIGO D-GI-029
VERSIÓN 1
FECHA 20-03-2021
DETERMINACIÓN DE
RIESGOS
PROCESOS
RIESGOS OPORTUNIDADES
ORIGEN PROCESO AFECTADO
FODA
Residuos domicialirios dependen de un solo cliente. Comercialización Perdida del servicio. Realizar captación de nuevos clientes a traves de estrategia comercial.
Sueldos de empresas mineras de la region. RRHH Alto nivel de rotación de personal. Complementar remuneraciones de los trabajadores con bonos y beneficios.
Situación política nacional y regional. Operación
Perdida de empleos de trabajadores del cliente principal
(municipalidad de Antofagasta) conyevando la afectacion del
relleno sanitario.
Realizar captación de nuevos clientes a traves de estrategias comerciales.
Nuevos competidores. Comercialización Migración y perdida de clientes. Certificación de la empresa para sobresalir en el rubro por sobre la competencia.
Mayor estabilidad por proyecto en largo plazo Operación Captura de clientes del rubro minero. Certificacion de la empresa para sobresalir en el rubro por sobre la competencia, mantener una mejora continua
Aprovechar el Marketing Verde y las tendencias ambientales
que están surgiendo en nuestro país.
Comercialización Ampliar el rubro de la empresa Establecer estrategia para la captacion de nuevos clientes.
Partes interesadas
Cliente Institucional. Operación Incumplimiento de contrato y los requisitos del cliente.
* Mantener actualizado el listado del personal y el número de trabajadores por el área de recursos humanos.
* Mantener distribuciones de turno de los trabajadores y directrices a portería. * Implementar
sistema de gestión en plazos establecidos.
* Implantación de un plan de calibraciones.
* Mantener personal con conocimiento adecuado, operación de acuerdo con la planificación.
* Mantener control sobre lo estipulado en la RCA de la empresa.
Seremi de Salud.
Gerencia de
Administración
Multas por incumplimiento en normativa sanitaria aplicable
al proyecto.
Mantener monitoreo de normativas básicas del DS 594, Ley 16.744 de accidente de trabajo y todas las normativas sanitarias y de
salud ocupacional.
Superintendencia del medio ambiente.
Gerencia de
Administración
Multas por incumplimiento asociadas a RCA del proyecto.
Mantener medidas de control y mitigación a las posibles emisiones de contaminantes.
Mantener monitoreo de requisitos para dar cumplimiento a la resolución de calificación ambiental.
Proceso
No controlar la información correpondiente o documentación
asociada a los certificados de calibración.
De acuerdo al área
asociado al equipo
Entrega de servicios fuera de especificaciones. Mantener un programa de calibracion de equipos.
Parámetros fisico-químicos del compost. Compostaje
Parámetros de calidad del compost fuera de criterio
establecido.
Mantener equipos de mediciones en cantidad y calidad necesarios para cumplir con los parámetros del proceso.
Control de ingreso de residuos. Bascula
Falla en el sistema de pesaje para control de ingreso de
residuos.
Asegurar disponibilidad de sistema de respaldo (técnico o humano) que permita continuidad en el control de ingreso de residuos.
Disponibilidad de equipos y maquinarias para el manejo de
residuos.
Mantenimiento
Disponibilidad insuficiente de equipos para las operaciones
internas del manejo de residuos.
Establecer y asegurar planes y programas de mantenimiento preventivos y correctivos eficientes
 


	4. 6.2 Objetivos de  calidad
 



	6. 6.2.2 Planificación para  lograr los objetivos de calidad
6.3 Planificación de los cambios
 


	7. 7. Apoyo/Soporte
7.1.3 Infraestructura
7.1.2  Personas
7.1 Recursos
 


	8. En este punto  normativo, nos habla de forma general que la organización deberá de disponer de todos los recursos
necesarios para que el sistema de gestión pertinente sea el idóneo y funcione eficazmente, esto puede implementarse desde
una mirada integral, tal como, recursos financieros, logísticos, proveedores, informáticos, humanos, infraestructura, entre
otros.
3.7.2 Punto normativo N° 7.1.2: Personas
El presente punto normativo, nos indica que debemos considerar las “personas” suficientes para poder operar y controlar los
procesos indicados en el punto 4.4. Esto punto se relaciona con el punto 5.3 y 7.2 (organigrama y perfiles de cargo que
veremos un poco más adelante).
3.7.3 Punto normativo N° 7.1.3: Infraestructura
Este punto es de suma importancia cuando nos encontramos conocimiento a la organización, ya que habla de las
instalaciones que en fondo toda la infraestructura que se esté disponiendo sea la correcta de acuerdo a la prestación de
servicio o alcance de lo que se quiera certificar, como por ejemplo, si estamos implementando un centro de formación, un
instituto profesional, una universidad, preuniversitario, entre otros, y estos trabajan para programas con usuarios(as) con
capacidad reducida de movilidad, por ejemplo, alumnos (as) que deben usar silla de ruedas o muletas, entre otros, la
organización deberá disponer de las condiciones físicas para que se puedan desenvolver sin problemas, incluyendo si
tenemos trabajadores(as) bajo estas condiciones. Por lo cual la mirada de implementador(a) deberá ser exhaustiva,
verificando que se disponga de ramplas, ascensores, baños acondicionados, entre otros. Acá los que es TI (tecnología de
información) se considera infraestructura, páginas web, software, licencias, entre otros.
 


	9. 7.1.4 Ambiente para  la operación de los procesos
7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
CONTROL DEL EQUIPOS
CALIBRACIÓN
MANTENIMIENTO
 


	10. • El punto  normativo 7.1.4, es muy importante saber
como implementarlo en las organizaciones, ya que la
norma nos pide enfocarnos en como operan nuestros
procesos, bajo que condiciones, (físicas, psicológicas,
sociales, entre otras). por lo que se suele implementar
las famosas encuestas de percepción de los/las
trabajadores (as) y también poder considerar a lo que
se suministra externamente y clientes (as). Entonces
podemos ir evaluando condiciones ambientales en las
cuales se presta el servicios, como olor, luz, cargas o
sobrecargas, incluso podemos analizar percepciones
de discriminación, malos tratos, consideración de
ambiente laboral. Acá de dejamos un ejemplo:
ASPECTO SOCIAL SI NO
¿La organización mantiene un ambiente libre de conflictos?
¿La organización mantiene un ambiente no discriminatorio?
ASPECTO PSICOLÓGO
¿La organización mantiene bajos niveles de estrés?
¿La organización evita la carga de trabajo para evitar el
agotamiento?
¿La organización tiene el debido cuidado de las emociones del
trabajador?
ASPECTO FÍSICO
¿La organización mantiene las condiciones de temperatura calor,
humedad, iluminación, higiene para el óptimo desarrollo de las
actividades?
 


	11. • En este  punto la norma nos pide implementar y evidenciar que consideremos 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.
• En palabras más simples acá debemos implementar o verificar que se estén considerando todas las mantenciones de equipamiento ocupado por la organización.
• Es acá donde debemos estudiar y prepararnos para conocer las funciones y tipos de maquinaria que se emplean, y hacer las siguientes preguntas:
• ¿Qué maquinas ocupa para realizar las actividades? ¿Posee un listado?
• ¿Qué tipo de mantenciones necesita ese equipo, maquina, transporte, entre otros?
• ¿Cada cuanto se le debe hacer mantención según ficha técnica?
• ¿Quién es el responsable de realizar dicha actividad de mantención?
• ¿La persona responsable posee las competencias para realizar las mantenciones?
• ¿Qué tan crucial son las maquinas a utilizar?
• ¿Qué pasa si hay desperfectos o fallas?
• ¿Quién es el proveedor a cargo de reponer, reparar o dar solución a este activo?
Punto normativo N° 7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición Sólo en ISO 9001:2015
 


	12. Punto normativo N°  7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones Sólo en ISO 9001:2015
• Acá la norma también es bastante clara con respecto a las calibraciones o verificaciones de ciertos equipos, este punto puede debatirse bastante, debido a que es uno
de los puntos que puede NO APLICARSE o NO IMPLEMENTARSE, se estarán preguntando ¿Por qué?, y es simple, porque muchas empresas no poseen equipamiento
que requiera calibrarse, como por ejemplo la compañía PQC es una consultora, organización que no posee equipos de ésta índole, si le aplica el 7.1.5.1 porque si debe
hacer mantenciones de sus equipos como computadores, impresoras, entre otros, pero no así una calibración o verificación. Pero cuando se presente una empresa
que si lo requiera, tendrá que considerar lo siguiente:
• Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o se considera por la organización como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medición, el equipo de medición debe:
• a) calibrarse o verificarse , o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilización, contra patrones de medición trazables a patrones de medición internacionales
o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como información documentada la base utilizada para la calibración o la verificación;
• b) identificarse para determinar su estado;
• c) protegerse contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibración y los posteriores resultados de la medición.
• La organización debe determinar si la validez de los resultados de medición previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medición se considere
no apto para su propósito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.
• Un claro ejemplo de lo anteriormente mencionado y extraído de la norma ISO 9001:2015, son las constructoras, que poseen niveles topográficos o que los
subcontratan, ellos deben asegurarse de que éstos estén calibrados sean equipos propios o de un proveedor, ya que puede alterar los resultados entregados al cliente.
 


	13. 7.1.6 Conocimiento de  la organización
7.2 Competencia
 


	14. Punto normativo N°  7.1.6 Conocimientos de la organización Sólo en ISO 9001:2015
• Este punto también está muy relacionado con el punto de 7.1.2 y 7.2 de personas y competencias respectivamente, ya que
nos solicita que las personas deben estar en conocimiento necesario para la operación de los procesos, estos pueden ser
internas y externas, es decir se pueden adquirir desde la organización o por parte externa de un cliente o proveedor, pero
tiene que estar en conocimiento de todo incluso, este punto puede abordar desde conocer la política, objetivos, mapa de
procesos de la empresa hasta de que maquinas deben ser mantenidas o calibradas.
Punto normativo N° 7.2 Competencias
• En estos puntos las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, son bastante explícitas y pasamos a explicar a continuación:
• La organización debe:
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad;
• Acá netamente es que como implementadores (as) debemos confeccionar junto con la empresa todos los perfiles de cargo que sostienen las actividades y que pertenecen al organigrama principal.
a) asegurarse de que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o experiencia apropiadas;
• Acá podemos considerar que las personas que realizan las actividades, tienen formación, experiencia o educación apropiada, como por ejemplo, educación: Magister en ……, formación: curso o taller de
perfeccionamiento en…., experiencia: X años de experiencia en…..
a) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
• Cuando la persona necesite mejorar sus aptitudes o actualizarse con alguna información que se origine de la actividad que realiza, la organización deberá capacitar o formar con la temática en cuestión. (Plan o
programa de capacitación anual).
a) conservar la información documentada apropiada como evidencia de la competencia.
• La organización deberá tener toda la evidencia para demostrar que estos puntos están implementados (carpetas del personal, CV, cursos de formación, entre otros).
 



	16. 7.3 Toma de  conciencia
7.4 Comunicación
 


	17. 7.5 Información documentada
Acá  se implementa los famosos listados maestros de información documentada
 


	18. Nº Referencia Fecha  Elaboración Versión Nº
Fecha
Próxima
Revisión
Página Versión N° Fecha de Revisión
Descripción del
cambio
R-SGI-006 28-07-2020 0.0
28-07-
2022
1 de 1 0.0 28-07-2020 Elaboración Inicial
Código Nombre Documento. Version
Fecha de
elaboracion
DISTRIBUCIÓN
Medio de
Conservaci
ón
Uso Recuperación Retencion Disposicion
9001
NORMA
INTERNACIONAL ISO
9001:2015
0 2015 Gerencia Digital
Gerencia/calida
d
Carpeta digital Cuanto se estime necesario Eliminar
NCh 19011
Directrices para la
Auditoría de los
Sistemas de Gestión de
la Calidad y/o
Ambiental.
0 2018 Gerencia Digital
Gerencia/calida
d
Carpeta digital Cuanto se estime necesario Eliminar
LEY 16.744/68
Establece Normas
Sobre Accidentes del
Trabajo y
Enfermedades
Profesionales
0
1968 Prevención Digital Prevención Carpeta digital Cuanto se estime necesario Eliminar
DS 594/99
Reglamento sobre
Condiciones Sanitarias
y Ambientales básicas
en los lugares de
trabajo
1999 Prevención Digital Prevención Carpeta digital Cuanto se estime necesario Eliminar
Decreto Supremo
43/16
Reglamento de
Almacenamiento de
Sustancias Peligrosas
2016 29-03-2016 Prevención Digital Prevención Carpeta digital Cuanto se estime necesario Eliminar
 


	19. 8. Operación
8.1 Planificación  y control operacional
 


	20. Para ISO 9001:2015
8.2  Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicación con el cliente
8.2.2 Determinación de los requisitos relacionados con los productos y servicios
 


	21. 8.2.3 Revisión de  los requisitos relacionados con los productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos relacionados con los productos y servicios
 


	22. 8.3 Diseño y  desarrollo de los productos y servicios
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo: Planifico mi proceso de diseño en sus 5 etapas y que se
espera como producto final.
8.3.3 Entradas del diseño y desarrollo: Recopilación de información para mi diseño y tener claro
“que es lo que se quiere diseñar y cuál es el producto final esperado”, como por ejemplo: Una casa
de 2 pisos de 200 M2, con uso de energía solar, piscina, estacionamiento para 3 vehículos y 100m2
de patio interior.
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo: Se debe controlar lo planificado en tiempo, costo, calidad y
alcance.
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo: Lo planificado debe ser coherente con los productos que se
están generando.
8.3.6 Cambios en el diseño y desarrollo: Todos los cambios que se producen durante el desarrollo
del proceso de Diseño, debe existir “historia” y responsables de autorizar y validar los cambios.
Planificación Entradas Controles Salidas Cambios
 


	23. 8.4 Control de  los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Información para los proveedores externos
NO todos los proveedores deben ser evaluados, sino solo los que impacten en la calidad del producto o servicio a
entregar o, los que contengan el 80% del presupuesto en sus partidas, por ejemplo:
En una constructora, se podría evaluar al proveedor de hormigón, al laboratorio de autocontrol de hormigón y
mecánica de suelos, al proveedor de equipos principales.
En una fábrica de puertas, se puede evaluar al proveedor de materias primas (madera) y al proveedor de
imprimantes.
¿Qué evaluar de un proveedor?
Si se quiere evaluar un proveedor antes de contratar sus servicios, se puede evaluar lo siguiente:
Aspecto financiero, técnico, operativo, logístico, calidad, etc…
Si se quiere evaluar a un proveedor (ya contratado) su calidad de servicio entregada, puede ser:
Tiempo de entrega, envío de factura a tiempo y conforme, calidad y cantidad respecto de la orden de compra
enviada, calidad de postventa (si aplica), atención de dudas, etc…
 


	24. 8.5 Producción y  provisión del servicio
8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio
8.5.2 Identificación y trazabilidad
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservación
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios
Se debe ver que los procesos sean trazables, en el entendido que trazabilidad es tener la capacidad
de reconstituir la historia de un proceso, por ejemplo: Codificar de forma simple, desde la orden de
compra hasta la factura de venta y liberación de un producto hacia un cliente, con un número o el
código de la misma orden compra, esto, con el objetivo de que si “ocurre una no conformidad o
similar”, se pueda poder saber qué proceso falló, cargos aplicables, etc…
Recordar que la salida de un producto de un proceso, puede ser el producto final hacia el cliente, o,
una salida intermedia de un proceso a otro, como por ejemplo:
Para poder hormigonar (proceso siguiente), el proceso anterior relacionado a “el producto
excavación, emplantillado y enfierradura” debe estar preservado de forma limpia, para que el
proceso de hormigonado sea conforme.
 


	25. 8.6 Liberación del  producto y servicio
8.7 Control de las salidas no conformes
Una salida no conforme, puede ser una salida de producto final
hacia la entrega al cliente o, una salida intermedia de procesos.
También se puede considerar una salida no conforme, un dato
que es necesario para el proceso siguiente, pero que fue mal
calculado y ocasionó un producto mal en el proceso siguiente.
Por lo anterior, es necesario que las salidas de todos los
procesos, final o intermedios, tengan rangos de tolerancia. De
no cumplir un requisito de salida el producto o servicio, se
debe generar una No Conformidad.
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