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RESUMEN

El proposito del presente trabajo final de grado, conducente al Magister en
Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad de la Universidad Vifia del Mar,
Chile, es proponer una estructura documental del sistema integrado de gestion
de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ)
para Shop Mascotas SpA. La primera parte del trabajo se inicia con la
identificacion detallada de la empresa, lo cual consiste en explicar su contexto,
origen, procesos principales, estructura organizativa, descripcidén del problema u
oportunidad detectada, alcance de la intervencién y delimitacion. En la segunda
parte se describen de forma pormenorizada aquellas componentes tedricas que
seran la base de la intervencion, tales como trabajos de grado efectuados
previamente en areas del conocimiento equivalentes, articulos técnicos sobre la
materia y otra bibliografia. Complementariamente, en esta segunda parte, se
incluyen las referencias al mundo normativo ISO que seran aplicadas en el
desarrollo del trabajo, entre ellas los conceptos de proceso, gestion por procesos,
sistema de gestion, riesgos, oportunidades y estructura de las normas de los
sistemas de gestion. La segunda parte del trabajo finaliza con la descripcion
precisa de cada de las normas de requisitos que configuran un sistema integrado
de gestion, sus principios, objetivos y alcance, entre otros aspectos,
incluyéndose, ademas, las orientaciones sobre la informacién documentada para
los sistemas de gestidn. En la tercera parte se incorporan los fundamentos
metodoldgicos, tales como el tipo de proyecto, su disefio, estructura desagregada
del trabajo, secuencia de fases, actividades, entregables, técnicas e instrumentos
utilizados. La cuarta parte y final corresponde a los resultados del proyecto, los
cuales, sustentados en las etapas previas y en los formatos establecidos en los
anexos respectivos, permitiran a Shop Mascotas SpA disponer de una base
so6lida para decidir sobre la pertinencia de implementar la propuesta de estructura
documental normativa objeto de este trabajo.

Palabras clave: Sistema Integrado de Gestion, Informacion Documentada,
Estructura Documental, Calidad, Medioambiente, Seguridad y Salud en el
Trabajo, Proceso, Riesgo.



Vallejos C., Gonzalo. PROPOSAL FOR THE DOCUMENTAL STRUCTURE OF
THE INTEGRATED QUALITY, ENVIRONMENTAL AND OCCUPATIONAL
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ABSTRACT

The purpose of this final degree work, leading to the Master in Integrated Quality
Management Systems of the Vifia del Mar University, Chile, is to propose a
documentary structure of the integrated quality, environmental and occupational
health and safety management system (HSEQ) for Shop Mascotas SpA. The first
part of the work begins with the detailed identification of the company, which
consists of explaining its context, origin, main processes, organizational structure,
description of the problem or opportunity detected, scope of the intervention and
delimitation. The second part describes in detail the theoretical components that
will be the basis of the intervention, such as previous graduate work in equivalent
areas of knowledge, technical articles on the subject and other bibliography.
Complementarily, this second part includes references to the ISO normative world
that will be applied in the development of the work, including the concepts of
process, process management, management system, risks, opportunities and
structure of management system standards. The second part of the work ends
with a precise description of each requirement of the standards that make up an
integrated management system, its principles, objectives and scope, among other
aspects, and also includes guidelines on documented information for
management systems. The third part includes the methodological fundamentals,
such as the type of project, its design, disaggregated structure of the work,
sequence of phases, activities, deliverables, techniques and instruments used.
The fourth and final part corresponds to the results of the project, which, based
on the previous stages and the formats established in the respective annexes, will
allow Shop Mascotas SpA to have a solid basis for deciding on the relevance of
implementing the proposed normative document structure that is the object of this
work.

Keywords: Integrated Management System, Documented Information,
Documentary Structure, Quality, Environment, Occupational Safety and Health,
Process, Risk.
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INTRODUCCION

Los entornos politicos, econdmicos, culturales, tecnologicos, legales y
medioambientales (ecoldgicos y climaticos), entre otros, en los cuales viven y
conviven actualmente las organizaciones de todo tipo, exigen no soélo altos
estandares de eficacia y eficiencia en las operaciones de corto y mediano plazo,
sino, adicionalmente, la adopcién de metodologias normalizadas que les
permitan mantener y mejorar su competitividad y propuesta de valor en los
mercados en los cuales actuan, ello, bajo la constante amenaza de desaparecer
debido, esencialmente, a la no preferencia de parte de consumidores cada vez
mas informados y exigentes.

Ferguson (2021), adiciona a lo anterior los conceptos de inseguridad e
inestabilidad como protagonistas presentes y activos del entorno, los que se
manifiestan naturalmente dia a dia en el acontecer social y, de vez en cuando,
de forma profunda a través de catastrofes, guerras (incluidas las comerciales),
desastres naturales y otros fendmenos humanos, poniendo a prueba la
continuidad y permanencia de las empresas.

De acuerdo con lo citado por Camisoén et al., (2006), la incorporacion de
instrumentos y sistemas de gestidén normativos internacionalmente aceptados por
parte de las organizaciones actuales, sin importar su tipo, tamafo e industria,
tiene el proposito de sustentar y fortalecer los procesos sobre una base sélida de
relaciones y documentos estandarizados, lo cual ayudara a su vigencia en el
mercado en que operan, minimizando las debilidades y la incertidumbre (riesgos)
y maximizando las oportunidades, siempre en consideracion de que las
empresas se desenvuelven en contextos cada vez mas volatiles, inciertos,
complejos y ambiguos (VUCA).

Dicho lo anterior, la estructura documental normativa propuesta en este
trabajo final de grado (TFG) de calidad para los procesos, de medioambiente para
una mas adecuada gestion de los aspectos e impactos ambientales, y de

seguridad y salud para minimizar lesiones de todo tipo y evitar enfermedades



profesionales en trabajadores y partes interesadas, va en directa concordancia
con el propédsito descrito, toda vez que mediante ella sera posible desarrollar un
esquema coherente de gestion estratégica de documentos de corto, mediano y
largo plazo para Shop Mascotas SpA.

En lo que concierne a las caracteristicas inherentes de la propuesta, esta
se hace cargo de forma explicita del escenario actual de la empresa, el cual se
describen en el Capitulo | y, de forma implicita, de sus proyecciones y de su
evolucion en el mercado de los alimentos y accesorios para mascotas,
comparando su presencia con otras de la industria (ISO Survey, 2023).

La propuesta contextualizada se respalda sobre una base tedrica normativa
completa y actualizada descrita en el Capitulo Il, tanto para los temas de calidad
(ISO 9001, 2015), de medioambiente (ISO 14001, 2015), como de seguridad y
salud en el trabajo (ISO 45001, 2018), en adicion a aquellas materias de indole
transversal a los sistemas de gestion, entre ellas los procesos y los riesgos.

Cabe hacer presente que los estandares citados en el parrafo precedente
fueron objeto de la enmienda ISO de febrero 2024 (Amd 1:2024), la cual adiciono
al Capitulo 4 (contexto de la organizacién), en los apartados 4.1 y 4.2, la
pertinencia de incorporar aquellos aspectos relacionados con el cambio climatico
atingentes a una organizacion, los cuales si bien son parte fundamental de las
normas, no fueron incorporados explicitamente en los insumos y resultados de
esta propuesta, al no requerirse su exposicion como requisitos documentales a
mantener o conservar.

En cuanto al como se disena y desarrolla la propuesta, ello se encuentra
descrito en el Capitulo Ill como una metodologia de intervencion tipo Top-Down,
la que se sostiene en la estructura desagregada del trabajo (EDT) alineada con
el objetivo general, y cuyas ramas corresponden a los objetivos especificos
asociados con fases, actividades y entregables.

Especial mencion, como parte del Capitulo Ill, merecen las técnicas e
instrumentos utilizados durante el proyecto, cuya conexion cobra especial

importancia en atencion a las particularidades de Shop Mascotas SpA y su grado



de madurez inicial (bajo) respecto de la gestion por procesos y los sistemas
normativos (Bravo, 2013).

Los resultados de la propuesta se describen en el Capitulo IV y en los
Anexos C y D, los que se visualizan como producto de la aplicaciéon de los
instrumentos desarrollados especialmente para modelar el sistema de gestidn
documental trinorma HSEQ de la empresa, quedando este a disposicion de la
alta direccion de Shop Mascotas SpA con el fin de que se determinen la
pertinencia, conveniencia, temporalidad y espacialidad mas adecuadas para una

potencial implementacion futura.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION DEL PROYECTO

El presente capitulo describe los aspectos clave para el desarrollo del
Proyecto Final del Grado, entre los que se detallan: la entidad, sus perspectivas
histdrica, estratégica, comercial, productiva y organizacional. De igual forma, se
presenta la descripcion del problema (u oportunidad), objetivo general, objetivos

especificos, justificacion y delimitacion.

1.  ENTIDAD

Shop Mascotas SpA es una empresa dedicada a la venta de alimentos y
accesorios para mascotas que comercializa variadas marcas de productos para
perros y gatos hacia un amplio segmento de consumidores, enfocandose en la
continua satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes en base
a una oferta variada de productos, atencidn personalizada, horarios de atencidn
amplios, seguridad en la compra y requerimientos especificos.

Los datos comerciales de la empresa se presentan en la Tabla 1:

Tabla 1
Datos comerciales de la empresa

Nombre: Shop Mascotas SpA | RUT: 76.877.746-2

Actividad principal: Venta de alimentos y accesorios para mascotas

Locales 1y 2: Av. Valparaiso 1982, Paradero 11, Villa Alemana. Chile.
Local 3: Del Alheli 2011, Marga-Marga, local 3 y 4, Quilpué. Chile.

Teléfono(s): +56 9 8489 2837 / +56 9 8627 7629

e-mail: luismichell.contreras@gmail.com | Web: www.frankarlos.cl

Fuente: Shop Mascotas SpA (2024)


mailto:luismichell.contreras@gmail.com
http://www.frankarlos.cl/

1.1. PERSPECTIVA HISTORICA

El amor incondicional por las mascotas y su cuidado permanente a través
de una alimentacion profesional balanceada y de alta calidad, son las bases en
las cuales el fundador de la empresa ha sentado los pilares del desarrollo y
evolucion de Shop Mascotas SpA.

La historia de la empresa se remonta al afio 2008 con el nacimiento de una
pequefia tienda de alimentos a granel (pellets) para perros y gatos, al interior de
las instalaciones del recién inaugurado supermercado Unimarc del paradero 11
de la ciudad de Villa Alemana, Chile, local que, en una primera instancia, fue
atendido por su propio duefio, disponiendo la empresa al ano 2024, de tres
locales totalmente equipados y autosuficientes, los cuales atienden a una
variada gama de publico.

La linea de tiempo de la Figura 1 ilustra la evolucion de la empresa.

Figura 1
Evolucion de la empresa

2008 2013 ‘ 2013 2017
Instalacion de - Instalacién de Instalacion de
. . Instalacion de .
local interior ; local exterior bodega locales
. local Unimarc . .
Unimarc Unimarc Unimarc

Marga-Marga

paradero 11 paradero 11 paradero 11

Fuente: Shop Mascotas SpA (2024)



1.2. PERSPECTIVA ESTRATEGICA

La empresa no dispone, a la fecha, de definiciones estratégicas formales y
documentadas en fichas, planes o procedimientos, o establecidas a través de
modelos de negocio equivalentes a los citados por Osterwalder & Pigneur (2010)
y David (2003), correspondiendo estas a la mision, visidn, politica, objetivos a
distintos niveles, cartera de productos y segmentos de clientes, entre otras
componentes, estando su accionar estratégico, tactico y operacional, ligado sélo
a la existencia y practica de valores guias que componen esta perspectiva, y que
son parte del ejercicio del liderazgo y compromiso de su representante legal.

En la Figura 2 se presentan los valores que componen la perspectiva

estratégica de Shop Mascotas SpA.

Figura 2
Valores de la empresa
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Fuente: Shop Mascotas SpA (2024)



1.3. PERSPECTIVA COMERCIAL

El mercado de los alimentos secos para mascotas (pellets), en el cual se
inserta Shop Mascotas SpA, presenta una alta competencia, exige a la empresa
a una permanente diferenciacién, disponibilidad de productos (marcas y
variedades) tanto de consumo masivo como exclusivo, constante especializacion
del personal, precios asequibles y servicios logisticos de entrada y salida
altamente eficientes, lo que la ha llevado a realizar alianzas con proveedores
certificados nacionales e internacionales de Argentina y Brasil. Lo anterior, con

el fin de garantizar la vigencia de los valores y compromiso con sus clientes.

1.4. PERSPECTIVA PRODUCTIVA

En visitas efectuadas a los locales de la empresa se han podido evidenciar
procesos directivos, de negocio y de soporte que, si bien operan implicitamente
como parte de cada una de las actividades cotidianas, no se encuentran
formalmente establecidos ni documentados, lo que da cuenta de un enfoque
inicial de la gestion por procesos. Ello, de acuerdo con lo establecido por Bravo
(2013) y Camison et al., (2006).

En la Figura 3 se presenta un mapa de procesos general propuesto para
Shop Mascotas SpA, en el que se ilustran las principales actividades efectuadas
por la empresa, las cuales se correlacionan con los cargos que se describiran en

la perspectiva organizacional.



Figura 3
Mapa de procesos
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En el mapa de procesos exhibido se han dividido las tareas directivas en
dos macroprocesos del mismo nivel. Primero, el que mantiene dichas actividades
como tales (incluyendo la gestion de riesgos y oportunidades) y, segundo, un
macroproceso de gestion con actividades atingentes a la evaluacién del
desempenfo de la empresa, lo cual se especificara con mas detalle en etapas

posteriores de este trabajo final de grado.

1.5. PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de Shop Mascotas SpA, como se muestra en la
Figura 4, esta constituida de manera jerarquica de acuerdo con la designacién de

los siguientes roles:



Figura 4
Organigrama general

Representante
Legal
\
Encargada
Inventario
| |
Encargado(a) Encargado(a) Encargado(a)
Local Unimarc Local Unimarc Local Marga-
interior | exterior Marga
Ayudante(s) Ayudante(s) Ayudante(s)
tiempo parcial tiempo parcial tiempo parcial

Fuente: Shop Mascotas SpA (2024)

Las descripciones de detalle referidas a fichas de perfiles de cargo de cada
uno de los roles, responsabilidades y autoridades indicadas precedentemente,

son parte de la propuesta final contenida en el Capitulo IV del presente trabajo.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el contexto mundial y de acuerdo a lo registrado en ISO Survey (2023),
se evidencia en base a la estadistica contenida en dicho reporte, que el sector
alimentario ha implementado y certificado sistemas de gestion de la calidad, de
medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo, encontrandose no obstante
este rubro, por debajo de otras industrias de mayor presencia, tales como la
mineria, la manufactura y los servicios.

La realidad regional es congruente con lo anterior, detectdndose en el
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sector de los alimentos una baja cantidad de implementaciones y certificados en
cada uno de los estandares respectivos, siendo el caso chileno para el 2023, de
87 certificados en ISO 9001 (2015), 51 certificados en ISO 14001 (2015) y s6lo
18 certificados para la ISO 45001 (2018).

Sustentado y derivado de lo previamente citado y en base al analisis en
terreno y conversaciones sostenidas con el representante legal y el personal a
cargo de los locales de Shop Mascotas SpA, se evidencia que no se declaran ni
visualizan problemas relacionados con la carencia, por parte de la empresa, de
un sistema de gestion normativo asociado con la documentacion.

Lo sefalado se fundamenta en que las propias capacidades personales de
control y administracion de su representante legal y del personal, quienes poseen
afios de experiencia en el rubro comercial, especificamente en la venta de
tangibles, les han sido suficientes hasta el momento, de acuerdo con lo
expresado, para enfrentar cada uno de los desafios y etapas del desarrollo y
crecimiento de la empresa.

Por lo anteriormente citado, este proyecto se enmarca en una oportunidad
para la mejora continua de la gestién interna y documentacién por parte de Shop
Mascotas SpA, ilustrandose como una carencia que, en su desarrollo y
propuesta, debiese significar un antes y un después asociado a la
estandarizacion de su estructura documental, correspondiendo lo indicado
precedentemente a los resultados del proyecto.

En la Figura 5 siguiente se muestra un diagrama Causa — Problema —
Consecuencia (CPC) para el caso de la empresa, el que da cuenta de la

oportunidad mencionada, de sus causas (entradas) y consecuencias (salidas).
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Figura 5
Diagrama CPC
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3. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta de estructura documental del sistema integrado

de gestidn de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo
(HSEQ) de Shop Mascotas SpA.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Alineados con el objetivo general, se establecen tres objetivos especificos

que definiran las actividades a seguir para lograrlo, estos son:

o Identificar los procesos y riesgos de Shop Mascotas SpA.

o Establecer la informacion documentada a mantener y conservar respecto
de las normas ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018).

o Formular el plan de implementacién de la informacion documentada del

sistema integrado de gestion de la calidad, de medioambiente y de

seguridad y salud en el trabajo.
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5. JUSTIFICACION

Desde las perspectivas tedrica y académica, el presente trabajo final de
grado se enmarca en la generacion estandarizada y exhaustiva de una propuesta
estructurada de la informacion documentada a mantener y conservar como parte
de un sistema integrado de gestion HSEQ para la empresa Shop Mascotas SpA,
coherente con la oportunidad citada y descrita en la descripcion del problema.

Desde lo practico, esta propuesta contribuye a que la empresa disponga de
una base solida para gestionar su documentacion actual y futura, la cual estara
sustentada en estandares internacionales ampliamente reconocidos, siendo
ellos las normas ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018). Por lo
anterior, la empresa podra decidir si incursionar o no, a futuro, en la
implementacion y certificacion de una, dos o las tres normas referidas, lo cual
sera materia de sus valores, definiciones y planes estratégicos.

En cuanto a lo metodolégico, el presente trabajo final de grado se valida en
cuanto al uso de la bibliografia respectiva, normas técnicas citadas, sitios web
especializados y referencias a otros trabajos similares efectuados previamente.

Adicionalmente, se espera que este trabajo final de grado sea un aporte
para los estudiantes de pre y posgrado que incursionen en desarrollos similares
en empresas de este o0 equivalente rubro, convirtiéndose en una referencia en

dicho ambito.

6. DELIMITACION

El presente proyecto se desarrolla con el consentimiento y autorizacion de
la empresa Shop Mascotas SpA, ubicada en la quinta region interior de
Valparaiso, Chile, la cual dispone al afo 2024 de tres locales de atencion al
publico, dos en Villa Alemana y uno en Quilpué.

Entre los recursos normativos utilizados para efectuar el trabajo estan los
estandares ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015), ISO 45001 (2018), ISO 19011
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(2018) e ISO 9000 (2015), bibliografia académica sobre la calidad, la gestion por
procesos y la gestion organizacional, trabajos finales de grado previos
disponibles en el repositorio bibliografico de la Universidad Vifa del Mar, sitios
web e informacién de primera fuente proporcionada por quienes se desempenan
en Shop Mascotas SpA.

El contenido de la propuesta final se hace cargo exclusivamente de aquellas
evidencias documentales compartidas por los tres estandares de gestion
previamente sefialados, ello, con el fin de aportar con una vision estratégica
comun sobre la calidad, el medioambiente y la seguridad y salud en el trabajo,
atingente a la venta de alimentos y accesorios para mascotas.

Respecto de los objetivos de desarrollo sostenible (ODS) relacionados
(PACTOMUNDIAL, 2025), la presente propuesta tributa al ODS 8 concerniente
a generar condiciones para el trabajo decente y crecimiento econémico, siendo
el desarrollo de esta congruente con su contenido y orientacion.

Finalmente, el tiempo de ejecucion de este proyecto se enmarca entre los

meses de diciembre 2024 y marzo 2025.
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MARCO TEORICO




CAPITULO I
MARCO TEORICO

Este capitulo especifica tanto el contexto tedrico como la fundamentacion
del trabajo final de grado (TFG), estableciendo un marco de referencia para el
desarrollo de una propuesta de estructura documental del sistema integrado de
gestion de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo
(HSEQ) de la empresa Shop Mascotas SpA, lo que se sustenta en publicaciones,
estudios, investigaciones, normas, sitios web y otras fuentes de consulta.

Dicho lo anterior, es necesario definir primeramente de forma estandarizada
la nocién de empresa, la cual se encuentra determinada en la norma de
fundamentos y vocabulario de calidad ISO 9000 (2015, p. 13), bajo el concepto
equivalente de organizacion, citandose esta como “persona o grupo de personas
que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones
para lograr sus objetivos”, siendo este concepto integramente aplicable al caso
de Shop Mascotas SpA.

De igual forma, la anterior definicion se encuentra en linea con lo citado en
la norma de requisitos medioambientales ISO 14001 (2015, p. 2) y en la norma
de requisitos de seguridad y salud en el trabajo ISO 45001 (2018, p.2), lo que da

cuenta de un marco contextual coherente para la citada organizacion.

1. ANTECEDENTES

Durante el desarrollo de este proyecto relacionado con una propuesta de
estructura documental para la empresa Shop Mascotas SpA, se han recopilado
una serie de referencias asociadas con revistas y trabajos de grado
especializados en el ambito de la gestion estratégica, de la calidad, de
medioambiente, de seguridad y salud laboral y de gestion integrada.

Entre los anteriores antecedentes cabe inicialmente destacar a Barbosa et

al., (2018), quienes sostienen que la integracion de los sistemas de gestion antes
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citados es un proceso que debe complementarse y unificarse con la estrategia
de la organizacion. Ello, como una forma de evitar todo tipo de fisuras que
afecten el alineamiento de dichos estandares de gestion con los otros
componentes de la empresa, entendiéndose estos como los sistemas propios de
las operaciones cotidianas, entre ellos: financiero, comercial y de personas.

En concordancia con lo anterior, los mismos autores sostienen que la
unificaciéon de un sistema integrado HSEQ con la estrategia organizacional,
resultara en beneficios asociados con la reduccion de costos y simplificacion de
tareas, mejor control de los procesos, disminucién de la burocracia y conflictos
entre sistemas, reduccidon y orden en la documentacién, gestion estandarizada
de los riesgos y oportunidades, mejoras en el cumplimiento legal y reglamentario,
y procedimientos de trabajo mas ajustados con las actividades estratégicas,
tacticas y operativas.

En la Figura 6 se muestra el modelo general propuesto por Barbosa et al.,
(2018) para el alineamiento de un sistema de gestion integrado HSEQ con la

estrategia de una organizacion.

Figura 6
Modelo general de alineamiento de un HSEQ con la estrategia
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Fuente: Barbosa et al., (2018)
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En correspondencia con lo expuesto en los parrafos precedentes, en
Bautista-Rodriguez et al., (2024 ), se propone una metodologia estructurada para
la implementacion de un sistema de gestion integrado HSEQ en pequefias y
medianas empresas alineado con su estrategia corporativa, la cual es coherente
con el objetivo general y los objetivos especificos de este trabajo final de grado.

Lo propuesto por Bautista-Rodriguez et al., (2024), se enmarca en el uso
exhaustivo de la metodologia PDCA (Plan — Do — Check — Act), también conocida
como ciclo de la calidad o ciclo de Deming, descrita en las normas ISO 9001
(2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018), la cual se complementa con una

secuencia de implementacion de cuatro fases ilustrada en la Figura 7.

Figura 7
Secuencia de cuatro fases
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Fuente: Bautista-Rodriguez et al., (2024)

Los elementos clave (fundacionales) en que se basa la citada propuesta
son aquellos relacionados con los factores estratégicos, operacionales y
humanos (en el centro de la Figura 7) que se encuentran presentes en las

pequenas y medianas empresas, siendo estos los que sustentan sus procesos y
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actividades de corto, mediano y largo plazo que, a la vez, condicionan su

accionar y desempenio interno y externo.

De acuerdo con los autores, la integracion de los sistemas en una pequefa
y mediana empresa traera beneficios tales como una mejor gestion de los riesgos
a los cuales se ve enfrentada la organizacién y un mas adecuado balance en las
decisiones que afecten a sus partes interesadas, entre ellas sus proveedores,
clientes, reguladores y otros.

Bautista-Rodriguez et al., (2024) sefialan, ademas, que las pequefias y
medianas empresas deben buscar siempre la mejor forma de mejorar el uso de
sus recursos Yy actividades, entendiéndose que son estas quienes, en muchos
paises, concentran la mayor parte de la fuerza laboral activa, contribuyendo al
crecimiento y desarrollo de la economia y la sociedad, por lo que la optimizacion
de sus procesos, mas que una opcion, resulta en una necesidad imperiosa para
su supervivencia en el mercado y la industria a los cuales pertenecen.

No obstante, los beneficios que conlleva la integracién de los sistemas de
gestion en una empresa, los autores reconocen ciertas barreras internas y
externas que complejizan dicha tarea, estando ellas referidas, en general, a lo
siguiente:

o Aspectos internos: Recursos, habilidades, formacién, alta rotacion de
personal, enfoque de corto plazo en la gestién.

o Aspectos externos: Carencia de consultores externos especializados, poca
informacion de la industria sobre los beneficios de los sistemas de gestidon
integrados.

Ya habiendo citado el contexto general en los parrafos precedentes en lo
referente a la metodologia de integracion de sistemas de gestion HSEQ para
pequefias y medianas empresas propuesta por Bautista-Rodriguez et al., (2024),
vale decir que ella se sostiene no sélo en un estandar aprobado como lo es el
ciclo PDCA, sino que, adicionalmente, utiliza una base documental académica y
técnica amplia empleando herramientas de gestion estandares tales como el
levantamiento y mapeo de procesos, la identificacion de riesgos y otras que
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permiten validarla como pertinente para el desarrollo del presente proyecto.

En cuanto a antecedentes asociados a trabajos de post grado previos, en
linea con el desarrollo de una propuesta de estructura documental del sistema
integrado de gestion de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en
el trabajo (HSEQ) de la empresa Shop Mascotas SpA, se han seleccionado dos
de ellos, los cuales se encuentran en sintonia con el presente trabajo final.

El primero corresponde a Daza (2023), quien propone una “Estructura del
sistema de gestion documental para el Sistema Integrado de Gestion, segun las
normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 en la Clinica Buenos Aires S.A.S.” y
el segundo a Gutiérrez (2023), quien expone una “Estructura documental del
sistema integrado de gestion, bajo las normas ISO 9001:2015, 14001:2015 y
45001:2018, para la empresa Eco Residuos Nacionales SAS ESP”, ambos
presentados para optar al grado académico de Magister en Sistemas Integrados
de Gestion de la Calidad de la Universidad Vifia del Mar.

Ambos trabajos de post grado describen de manera pormenorizada una
secuencia de pasos necesaria para elaborar las respectivas propuestas de
estructuras documentales, lo cual se inicia de manera analoga con un analisis
estratégico, tactico y operativo de las respectivas organizaciones, determinacion
y mapeo de procesos, identificacion de documentos (de caracter general y
registros), reconocimiento de sus aspectos culturales propios y otros factores
comunes, los que permiten establecer un encadenamiento de tareas tendientes
a elaborar los modelos descritos, estimandose que tanto Daza (2023) como

Gutiérrez (2023) seran un aporte significativo.

2. BASES TEORICAS

El desarrollo del presente trabajo final de grado debe fundamentarse sobre
bases normativas concretas, pertinentes y coherentes con el objetivo general,
objetivos especificos y entregable final asociados al desarrollo de la propuesta
de estructura documental del sistema integrado de gestion HSEQ para Shop
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Mascotas SpA.

Para ello, se requiere de la definicidn, conceptualizacion y contextualizaciéon
de los pilares comunes aplicables a los sistemas de gestion que conforman un
sistema integrado HSEQ, para luego adentrarse en los elementos particulares
de los sistemas de gestidn de la calidad, sistemas de gestion medioambientales
y sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

Relevancia principal cobran los conceptos de proceso, gestion por
procesos, riesgos y oportunidades, sistema de gestion, estructura de alto nivel y
otros asociados, complementariamente a los requisitos comunes de las normas
ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018), considerando ademas
las normas ISO 31000 (2018) sobre directrices para la gestion de riesgos y la
norma ISO 10013 (2021) sobre orientaciones para la informaciéon documentada.

2.1. PROCESO

El concepto de proceso se representa como la piedra fundacional de los
sistemas de gestidn normativos, ya que cada actividad, tarea y funcion efectuada
por una organizacion, en sus respectivas espacialidades y temporalidades, debe
asimilarse a la utilizacion adecuada del término anterior de acuerdo con el rubro,
mercado e industria en que opera.

Por ello, resulta necesario recurrir a variadas fuentes de informacion en el
contexto de este trabajo final de grado, las cuales permitan concordar una vision
de proceso transversal y lo mas apropiada posible.

En la Tabla 2 siguiente se presenta un resumen de fuentes bibliograficas

pertinentes en relacion con la definicidn del concepto de proceso.
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Tabla 2

Definiciones del concepto de proceso

Fuente(s)

Definicion

Bravo (2013)

“Un proceso es una competencia de la organizacion
que le agrega valor al cliente, a través del trabajo en
equipo de personas, en una secuencia organizada
de actividades, interacciones, estructura y recursos
gue transciende a las areas”

Camison et al., (2006)

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”

ISO 9000 (2015)
ISO 19011 (2018)

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto”

ISO 14001 (2015)
ISO 45001 (2018)

“Conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactuan, que transforman las entradas en
salidas”

De las definiciones citadas es posible obtener elementos comunes tales

como: actividad (conjunto, secuencia, interaccion, controles, seguimiento),

entradas (proveedores, insumos, materias primas, especificaciones, disefios) y

salidas (clientes, resultados, productos, servicios), los cuales se encuentran

presentes en todas las referencias anteriores, siendo, en consecuencia,

necesario describir cuales son y como se configuran desde la perspectiva de la

estructura consolidada de los procesos.

En la Figura 8 se ilustra una representacion esquematica de los elementos

que componen un proceso.

22




Figura 8
Representacion esquematica de un proceso
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2.2. GESTION POR PROCESOS

Todas las organizaciones efectuan sus operaciones como procesos, ya sea
explicitamente (mediante metodologias estandarizadas y documentadas) o
implicitamente (basados en valores o buenas practicas), los cuales tienden a
correlacionarse e incrustarse en sus estructuras funcionales ya sea a nivel inicial,
basico, avanzado, experto o premio (Camison et al., 2006, p. 683).

Dado lo anterior, la adopcién de ciertas técnicas comunes y validadas
permitira que las empresas logren mayores beneficios en el corto, mediano y
largo plazo relacionados con su gestion, lo cual, ademas, ayudara a reducir los
riesgos y maximizar las oportunidades.

Bravo (2013), describe la gestidn por procesos como “una disciplina de
gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la

organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion

23



aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participaciéon de
todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores”.

Desde el mundo normativo, el ciclo PDCA (de la calidad o de Deming)
citado en los antecedentes, permite que una organizacién ordene y genere una
secuencia para la gestion de sus procesos estratégicos, tacticos y operativos
bajo una metodologia estandar que, adicionalmente, se encuentra en linea con
la estructura interna de las normas de requisitos que son parte de este proyecto,
lo cual se explicara en detalle en parrafos posteriores de este capitulo (estructura
de alto nivel).

El contenido del ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act), por sus siglas en
inglés o PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), por su equivalente en
Espaiol, el cual es comun para los sistemas de gestion de la calidad, de

medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo, se describe en |la Tabla 3.

Tabla 3
Ciclo PHVA

Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y
los recursos necesarios para generar y proporcionar
Planificar (P) resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los
riesgos y las oportunidades.

Hacer (H) Implementar lo planificado.

Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la
medicién de los procesos y los productos y servicios
Verificar (V) resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar
sobre los resultados.

Tomar acciones para mejorar el desempeio, cuando
sea necesario.

Actuar (A)

Fuente: ISO 9001 (2015)
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2.3. RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Desde sus respectivos objetivos y campos de aplicacion, las normas de
requisitos 1ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018), promueven
un pensamiento (enfoque) basado en los riesgos y las oportunidades que
pudiesen surgir durante el ciclo de vida de los procesos, sistemas y de la propia
organizacion, lo cual es aplicable, adicionalmente, a la implementacion de dichos
estandares en forma integrada (sistema integrado de gestion).

Como complemento a lo expuesto, la norma ISO 31000 (2018) sobre
directrices para la gestion de riesgos y oportunidades se sitia como un elemento
de apoyo vital para sustentar dicho pensamiento, proveyendo un esquema de
definiciones, principios, marco de referencia y proceso para la gestién de los
riesgos, siendo su foco principal la creacion y proteccion del valor de la
organizacion, entendiéndose este como el conjunto de aquellas caracteristicas
que hacen unica a la empresa (diferenciacién) y que le permiten generar
continuidad en sus operaciones.

Los principios para la gestion de los riesgos que se incluyen en la norma
ISO 31000 (2018) y los cuales debiesen ser parte del ciclo de vida de la gestion

de los procesos organizacionales, se muestran en la Figura 9.
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Figura 9
Principios de la gestion de riesgos
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2.4. SISTEMA DE GESTION

El concepto de sistema de gestion es una de las definiciones y elementos
comunes de las normas ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018),

citandose en la norma ISO 9000 (2015) como el “conjunto de elementos de una

organizacion interrelacionados o que interactuan para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos”.

Todo sistema de gestidn, en consecuencia, no solo debera responder a las

particularidades de la organizacion y sus procesos, sino ademas, a los

componentes de cada uno de los sistemas normativos que esta incorpore, entre

ellos de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo.

En la Figura 10 se muestran algunos de los elementos que componen un

sistema de gestion tipo.
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Figura 10
Composicion tipo de un sistema de gestion
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Como puede evidenciarse, los elementos citados estan presentes como
parte de los capitulos y apartados de las normas que componen un sistema
integrado de gestion HSEQ, los cuales se soportan bajo una estructura comun

de requisitos, lo cual se describe a continuacion.

2.5. ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL

La norma PAS 99 (2012) establece una estructura asociada a una base
comun de mandatos, documentos y otras componentes para las normas de
requisitos que sustentan los sistemas de gestion organizacionales, lo cual tiene
por objetivo facilitar los procesos de integracion entre diferentes estandares.

La estructura de alto nivel de las normas de requisitos (con propésitos de
certificaciéon) descrita en PAS 99 (2012), nace como un esfuerzo de la
International Standards Organization (ISO) tendiente a estandarizar la forma en

la cual se ordenan internamente dichas normas a través de la homologacion de
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requisitos comunes. Lo anterior, tal y como se describe en la Figura 11.

Figura 11
Concepto PAS 99 (2012)

Specific Specific Specific Specific
requirements requirements requirements requirements »
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E
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requirements requirements requirements requirements Common requirements
Fuente: PAS 99 (2012)

En donde:
o E: Aplica a los requisitos especificos de los sistemas de gestidon
medioambientales.
o O: Aplica a los requisitos especificos de los sistemas de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo.
o Q: Aplica a los requisitos especificos de los sistemas de gestion de la
calidad.
o OM: Aplica a los requisitos especificos de otros sistemas de gestion.
En esencia, la estructura de alto nivel (HLS por sus siglas en Inglés)
propuesta por PAS 99 (2012) se traduce en una configuracion para las normas
HSEQ de requisitos (y otras), compuesta de 10 capitulos, los cuales se describen

en la Figura 12.
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Figura 12
Estructura de alto nivel
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La estructura descrita establece que los capitulos 1, 2 y 3 de las normas de
requisitos que componen un HSEQ, siendo este el caso de ISO 9001 (2015), ISO
14001 (2015) e ISO 45001 (2018) son de caracter informativo, asociados
esencialmente a:

o Capitulo 1: Alcance de aplicacion y uso de la norma.

o Capitulo 2: Otras normas relacionadas (pueden ser otras normas de
requisitos, de directrices o de orientaciones).

o Capitulo 3: Vocabulario de la norma en especifico. Nota: Para la norma ISO
9001 (2015) los términos y definiciones se encuentran descritos en la
norma 1SO 9000 (2015).

Los capitulos 4 al 10 contendran los requisitos comunes referidos a los
mandatos (debe) o documentales (de caracter general o registros), siendo este
ultimo el foco de aplicacién de este trabajo de grado.

Finalmente, la estructura de alto nivel (HLS) incorporada en las normas de

requisitos facilita, entre otros aspectos, la integracion, optimizacion y gestion de
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procesos (por ejemplo: para auditorias y analisis estadisticos), provee un
esquema comun para la informacién documentada, disminuye la burocracia
entre sistemas internos y externos, simplifica la adopcion de nuevos sistemas y
permite una mejor gestion de los riesgos a los cuales se ve enfrentada una
organizacion (PAS 99, 2012, p. iii).

2.6. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

En la norma ISO 9000 (2015) se especifica que un sistema de gestion de
la calidad (SGC) corresponde a aquella “parte de un sistema de gestion
relacionada con la calidad”, siendo dicha definicion coincidente con las
desarrolladas por Bravo (2013) y Camison et al., (2006).

Un sistema de gestion de la calidad se sostiene en los procesos de una
organizacion, en el ciclo PHVA'y en los siete principios de la gestidn de la calidad,
los cuales se presentaran en parrafos posteriores, orientandose tanto en la
mejora continua de la eficacia en las operaciones, la cual se define en ISO 9000
(2015) como el “grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
logran los resultados planificados”, como en la satisfaccion del cliente.

Un sistema de gestidon de la calidad promueve un pensamiento (enfoque)
basado en la gestion de los riesgos y oportunidades de una organizacion, provee
requisitos para los procesos, y referencias hacia la informaciéon documentada
que debe mantenerse y conservarse, lo cual es necesario para garantizar la
conformidad con los productos y servicios.

Un sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001 (2015) cumple
con la estructura de alto nivel (PAS 99, 2012) y es certificable mediante una
auditoria de tercera parte (ISO 19011, 2018).

Un sistema de gestidn de la calidad puede ser aplicado en cualquier tipo de
industria con el fin de garantizar que una organizacion proporcione regularmente
productos y servicios a sus clientes de acuerdo con los requisitos y condiciones

que ella misma establezca, variando las caracteristicas del sistema
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implementado en funcidén de la propia organizacion, su contexto, partes

interesadas y estructura documental, entre otros factores.

2.6.1. OBJETIVOS

En ISO 9001 (2015, cap. 1), se establece que la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad tiene como fin ayudar a una organizacion a
proveer regularmente productos y servicios de acuerdo con los requisitos de sus
clientes, los legales y los reglamentarios, como de otros que la misma
organizacion se imponga o sean pertinentes.

De igual forma, a través de un sistema de gestion de la calidad una
organizacion aspirara a mejorar continuamente (de forma recurrente y mediante

una metodologia estructurada) la eficacia de sus procesos y actividades.

2.6.2. PRINCIPIOS

Un sistema de gestion de la calidad se encuentra fundado en los
denominados siete (7) principios de la gestion de la calidad que se describen en
la Figura 13, estando estos inmersos explicitamente en la estructura de alto nivel
de la norma ISO 9001 (2015) y encontrandose asociados directamente con

capitulos, apartados y requisitos especificos de la norma.
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Figura 13
Siete principios de la gestion de la calidad
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2.6.3. BENEFICIOS

La implementacién de un sistema de gestion de la calidad permitira que una
organizacion proporcione regularmente productos y servicios de acuerdo con los
requisitos del sistema (en directa asociacidon con sus definiciones estratégicas),
provea y facilite oportunidades para una mayor satisfaccion del cliente y de las
partes interesadas pertinentes, permita una mas apropiada gestion de los
riesgos y oportunidades que surjan como parte de la interaccidon de los procesos
y aumente su capacidad de demostrar cumplimiento con los requisitos aplicables
(ISO 9001, 2015, p. viii).

Los beneficios de la implementacion y mejora continua de un sistema de
gestion de la calidad se encuentran directamente relacionados con la adecuada
correlaciéon de los siete (7) principios de la gestion de la calidad antes citados
con la estrategia de la organizacion. Lo anterior, en directa analogia con lo

descrito por Barbosa et al., (2018) en los antecedentes, esperandose beneficios
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adicionales tales como mejoras en la comunicaciéon interna y un mayor

entendimiento y control de los procesos de negocio y de soporte operacional.

2.6.4. ALCANCE

El alcance de un sistema de gestion de la calidad corresponde a la
extension de los procesos y actividades que conforman su aplicabilidad en la
organizacion (ISO 9001, 2015, ap. 4.3), debiendo estar disponible y mantenerse
como informacion documentada a disposicidon de las partes interesadas y
especificar claramente los procesos, productos y servicios cubiertos.

Una organizacion con varias lineas de negocio (macroprocesos de negocio)
podra seleccionar aquellas que estime como las mas adecuadas o
estratégicamente relevantes en las cuales implementar un sistema de gestion de
la calidad, pudiendo declarar conformidad con la norma ISO 9001 (2015) s6lo

para los procesos y actividades que apliquen a dichas lineas de negocio.

2.6.5. ENFOQUE A PROCESOS

El enfoque a procesos descrito en Bravo (2013, p. 38) e ISO 9001 (2015,
ap. 0.3), alineado con el ciclo PHVA, permite que una organizacion visualice sus
actividades como un conjunto de elementos encadenados y coherentes con sus
politicas, objetivos y con la satisfaccion del cliente, mejorando los mecanismos
de planificacion y gestion de los recursos.

El enfoque a procesos de un sistema de gestion de la calidad se describe
en la Figura 14.
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Figura 14
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2.6.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

Este concepto ha estado presente en ediciones anteriores de las normas
de requisitos que componen los sistemas de gestién de la calidad en forma de
acciones preventivas sobre la planificacion, la operacion, la revisién y la mejora
continua de los procesos (ISO 9001, 2015, p. 25), situandose como un elemento
central en la reduccion de los factores de incertidumbre sobre el cumplimiento
de los objetivos (ISO 31000, 2018).

2.7. SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (SGA)

En la norma ISO 14001 (2015) se especifica que un sistema de gestidon
ambiental (SGA) es aquella “parte del sistema de gestion usada para gestionar
aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar
los riesgos y oportunidades”.

Un sistema de gestion ambiental es un sistema de gestion que se centra
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en los aspectos e impactos medioambientales producidos como consecuencia
de las operaciones de una organizacion, utilizando para ello los procesos de la
organizacion, el ciclo de la calidad (PHVA) y, de forma indirecta, los siete
principios de gestion en los cuales se basa un sistema de gestion de la calidad
descrito precedentemente.

Un sistema de gestion ambiental se orienta en la mejora continua del
desempefio medioambiental de la organizacion y, al igual que un sistema de
gestion de la calidad y un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
(el que se describira posteriormente), proporciona un enfoque basado en la
gestion de los riesgos y las oportunidades de una organizacion relacionados con
el medioambiente.

Un sistema de gestion ambiental cumple con la estructura ISO de alto nivel
(PAS 99, 2012) siendo certificable mediante una auditoria de tercera parte (ISO
19011, 2018), pudiendo aplicarse en cualquier tipo de organizacion e industria.

Las caracteristicas del sistema implementado variaran en funcién de la
propia organizacion, su contexto, partes interesadas y estructura documental,

entre otros.

2.7.1. OBJETIVOS

En ISO 14001 (2015, ap. 0.2) se describen los objetivos de un sistema de

gestién ambiental, estando algunos de ellos relacionados con:

o Proteccion del medio ambiente.

o Mitigacion de efectos adversos de las condiciones ambientales sobre la
organizacion.

° Apoyo en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos.

o Mejora del desempeiio ambiental.

o Control e influencia sobre la forma en la que la organizacion disefia, fabrica,
distribuye, consume y lleva a cabo la disposicion final de productos o

servicios, usando una perspectiva de ciclo de vida.
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o Beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la
posicion de la organizacion en el mercado.

o Comunicacion de la informacion ambiental a las partes interesadas.
Siendo claves, adicionalmente, los factores de éxito sefialados en 0.3 de la

misma norma ISO 14001 (2015).

2.7.2. PRINCIPIOS

Los principios de un sistema de gestion ambiental se sustentan en la
declaracion, comunicacion y contenidos descritos en el requisito 5.2 de la politica
medioambiental (ISO 14001, 2015).

Los principios esenciales de todo sistema de gestion ambiental seran
aquellos relacionados con la proteccion del medioambiente (ecosistema o
habitat), el cumplimiento de la legalidad vigente en materias medioambientales
y la mejora continua del desempefo de la organizacidén relacionada con la

gestion de sus aspectos e impactos afines a sus operaciones.

2.7.3. BENEFICIOS

La implementacion de un sistema de gestion ambiental basado en la norma
ISO 14001 (2015) garantizara que la organizacion logre un adecuado control de
sus aspectos e impactos medioambientales, equilibrando sus necesidades
socioecondémicas en cumplimiento de la legalidad vigente, ayudando a la
organizacion a identificar y gestionar apropiadamente los riesgos
medioambientales asociados a los procesos de negocio y otros procesos de
sostenimiento.

Un sistema de gestion ambiental incrustado en la estrategia de la
organizacion se fundira en los procesos y actividades de esta, influenciando el
disefio, la produccion, la distribucion y la disposicién final de los productos una
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vez que ellos cumplan su ciclo de vida.
La Figura 15 ejemplifica las etapas generales asociadas al ciclo de vida de

los productos y servicios.

Figura 15
Ciclo de vida de los productos y servicios

@
@ .

ee

El alcance de un sistema de gestion ambiental corresponde a la extensién

2.7.4. ALCANCE

de las actividades que conforman su aplicabilidad en la organizacion (ISO 14001,
2015, ap. 4.3), debiendo estar disponible y mantenerse como informacion
documentada a disposicion de las partes interesadas, pudiendo abarcar a la

totalidad de la organizacion (todos sus sitios) o a partes especificas de ella.

2.7.5. ENFOQUE A PROCESOS

Si bien la norma ISO 14001 (2015) no declara formalmente un enfoque a
procesos, su estructura de alto nivel subyace en el ciclo PHVA, lo cual se
muestra en la Figura 16.
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Figura 16
Estructura de un sistema de gestion ambiental y ciclo PHVA
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2.7.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

Los sistemas de gestion ambiental incorporan el pensamiento (enfoque)
basado en los riesgos y oportunidades (ISO 14001, 2015, p. x), lo cual permite
alinear e integrar sus requisitos con otros sistemas de gestion.

Los riesgos y oportunidades en un sistema de gestién ambiental estaran
asociados a los factores de incertidumbre relacionados con el cumplimiento de
los objetivos del sistema y a la capacidad de la organizacion de cumplir con los

requisitos legales y otros requisitos.

2.8. SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
(SGSST)

En el capitulo 3 de la ISO 45001 (2018) se especifica que un sistema de

gestion de la seguridad y salud en el trabajo (SGSST) o sistema de gestion de
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la SST, es un “sistema de gestidn o parte de un sistema de gestion utilizado para
alcanzar la politica de la SST”, entendiéndose por politica de la SST, de acuerdo
a lo citado en la misma norma, como “politica para prevenir lesiones y deterioro
de la salud relacionados con el trabajo a los trabajadores, y para proporcionar
lugares de trabajo seguros y saludables”.

Mediante un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, una
organizacion dispondra de mecanismos estandarizados para prevenir lesiones y
deterioro de la salud relacionados con el trabajo, mejorando su desempefio en
lo que a SST corresponda y proporcionando un marco de referencia para la
gestion de los riesgos y las oportunidades relacionadas con la SST.

Un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo basado en la
norma ISO 45001 (2018) cumple con la estructura de alto nivel (PAS 99, 2012),
se encuentra alineado con el ciclo P-H-V-A (gestion por procesos) y se relaciona
con los siete principios de la gestion de la calidad, siendo certificable mediante
una auditoria de tercera parte (ISO 19011, 2018).

La norma ISO 45001 (2018) puede ser aplicada a cualquier tipo de
organizacion e industria, y su implementacion garantizara un marco de referencia
sélido para establecer lugares de trabajo seguros y saludables para los
trabajadores (y partes interesadas), eliminando peligros y minimizando riesgos
inherentes a sus actividades, previniendo accidentes y enfermedades laborales.

Las caracteristicas del sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo implementado variaran en funcién de la propia organizacion, su contexto,

partes interesadas y estructura documental, entre otros factores.

2.8.1. OBJETIVOS

En ISO 45001 (2018, ap. 0.2) se establece que el objetivo (propdsito) de un
SST es proveer lugares de trabajo seguros (libres de accidentes e incidentes) y
saludables (sin enfermedades profesionales), siendo por ello fundamental y

critico el eliminar los peligros y minimizar los riesgos asociados con la seguridad
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y salud en el trabajo.

La prevencién de lesiones y deterioro de la salud de los trabajadores y otras
partes interesadas debe incorporar aquellos aspectos relacionados con lo fisico,
mental y cognitivo, de forma de proporcionar un entorno laboral seguro y

saludable desde lo integral.

2.8.2. PRINCIPIOS

Los principios de todo sistema de gestién de la SST organizacional basado
en la norma ISO 45001 (2018) deben incorporarse en la politica de la SST
emanada desde la alta direccidn, la cual, en su declaracion, debe disponer de la
consulta y contar con la participacion de los trabajadores o sus representantes
(requisito 5.4 de la norma).

En el anexo A.5.2 de la norma se entregan las directrices generales del
coémo los principios del sistema de gestion de la SST deben incorporarse en la

organizacion y sus procesos.

2.8.3. BENEFICIOS

Un sistema de gestion de la SST mejorara el desempefio de la organizacion
relacionado con la seguridad y salud de los trabajadores y partes interesadas,
permitira un mas adecuado cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos, una gestion de los riesgos y oportunidades mas proactiva (ISO 31000,

2018) y ayudara a generar una cultura interna basada en la prevencion.
2.8.4. ALCANCE

Al igual que para un sistema de gestion ambiental, el alcance de un sistema
de gestion de la seguridad y salud en el trabajo correspondera a la extension de

las actividades que conformen su aplicabilidad en la organizacion (ISO 45001,
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2018, ap. 4.3), debiendo estar disponible y mantenerse como informacion

documentada a disposicion de las partes interesadas, pudiendo abarcar a la

totalidad de la organizacion (todos sus sitios) o a partes especificas.

2.8.5. ENFOQUE A PROCESOS

Si bien la norma ISO 45001 (2018) no declara explicitamente un enfoque a

procesos, su estructura interna alineada con PAS 99 (2012) permite asociar sus

requisitos con el ciclo PHVA, lo cual se describe en la Figura 17.

Figura 17

Estructura de un sistema de gestion de la SST y el ciclo PHVA

Fuente: ISO 45001 (2018)
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2.8.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

De forma equivalente a los sistemas de gestion de la calidad y los sistemas
de gestion ambiental, los sistemas de gestion de la SST incorporan el
pensamiento (enfoque) basado en los riesgos y oportunidades de los contextos
interno y externo de una organizacién (ISO 45001, 2018), lo cual permite alinear
e integrar sus requisitos con otros sistemas de gestion.

Los riesgos y oportunidades en un sistema de gestion de la SST estaran
asociados a los factores de incertidumbre relacionados con el cumplimiento de
los objetivos del sistema y a la capacidad de la organizacién de cumplir con los

requisitos legales y otros requisitos.

2.9. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SIG)

Desde lo conceptual, en la norma PAS 99 (2012, p. 2) se define un sistema
integrado de gestidbn como un “sistema de gestion que integra multiples aspectos
de los sistemas y procesos de una organizacion en un marco de referencia
completo, permitiendo a una organizacion cumplir los requisitos de mas de un
estandar de sistema de gestion”, estando en linea con la definicion dada en UNE
66177 (2005), en la cual se cita que un sistema integrado de gestion corresponde
al “conjunto formado por la estructura de la organizacion, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen para llevar a
cabo la gestién integrada de los sistemas”.

Dicho lo anterior y en el contexto de este trabajo final de grado, un sistema
integrado de gestion de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en
el trabajo (HSEQ por sus siglas en Inglés), correspondera a un sistema integrado
de gestién compuesto por tres subsistemas, cada uno basado en un estandar

especifico, el cual se describe en la Figura 18.
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Figura 18
Sistema de gestioén integrado HSEQ

Sistema cuyo objetivo principal es la satisfaccion del
cliente a través de la gestién de los procesos de negocio

IS0 9001:2015; “Sistemas de gestién de la calidad -
Requisitos”

Sistema de gestion
de la calidad

Sistema de

gestion de la Sistema de
seguridad y gestion de
salud en el medioambiente
trabajo

Sistema cuyo objetivo principal es garantizar la
seguridad y salud de los trabajadores y las partes
interesadas

ISO 45001:2018; “Sistemas de gestiéon de la
seguridad y salud en el trabajo - Requisitos con
orientacién para su uso

Sistema cuyo objetivo principal es la gestion de los
aspectos e impactos ambientales de la organizacion

ISO 14001:2015; “Sistemas de gestion ambiental -
Requisitos con orientacién para su uso

Bravo (2013) y Camison et al., (2006), coinciden en las ventajas vy
beneficios de, el primero, integrar los procesos organizacionales y, el segundo,
combinar metodolégicamente los sistemas de gestion basados en distintos

estandares normativos para los niveles estratégico, tactico y operativo.

2.10.INFORMACION DOCUMENTADA

En las normas ISO 9000 (2015), ISO 14001 (2015, cap. 3) e ISO 45001
(2018, cap. 3), se define el concepto de informacion documentada como aquella
“‘informacion que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio
que la contiene”, siendo ella aplicable a los procesos, subsistemas y
componentes de los sistemas integrados de gestion.

La informacién documentada puede estar en cualquier medio y formato,
diferir en cuanto a su especificidad de acuerdo con el negocio o industria en que
opere la organizacién y provenir de fuentes diversas externas e internas.

En el Anexo A.6 de ISO 9001 (2015), se especifica que la informacién
documentada de un sistema de gestion de la calidad (lo cual es aplicable de
forma equivalente a los sistemas de gestion ambiental y de seguridad y salud en
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el trabajo), puede estar afecta a mantenerse o conservarse, siendo el primer
concepto atingente a los documentos de caracter general, tales como politicas,
objetivos, planes, procedimientos o instructivos, y el segundo, a los registros que
presenten evidencia de las actividades realizadas como parte de la interaccion
de los procesos.

Complementariamente, en el apartado 7.5, “Informacién documentada”, el
cual es comun a las normas de requisitos que componen un sistema integrado
de gestion HSEQ, se establecen los procesos de creacion, actualizacion y control
para los documentos que conforman un sistema de gestion, lo cual permite
disponer de un mecanismo estandar para la integracién documental.

En lo atingente a los sistemas integrados de gestion, en PAS 99 (2012) se
establece una definicién equivalente del concepto de informacion documentada
aplicable a la combinacién de sistemas de gestidn, lo cual se encuentra en linea

con los objetivos del presente proyecto.

2.10.1. INFORMACION DOCUMENTADA DE UN SGC

Un sistema de gestiéon de la calidad bajo la norma ISO 9001 (2015)
establece requisitos orientados a la satisfaccion del cliente, conformidad y
cumplimiento de los procesos y otros relacionados con su estructura de alto nivel,
varios de los cuales deben sustentarse en informacién documentada que se
debe mantener o conservar como evidencia.

En la Tabla 4 se lista la informacion documentada a mantener y conservar
como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capitulos 4
al 10) de un sistema de gestion de la calidad.

44



Tabla 4
Informacion documentada de un sistema de gestion de la calidad

SGC - IS0 9001 (2015)
1. Alcance del sistema de gestion de la calidad (4.3).
2. El sistema de gestion de la calidad y sus procesos (4.4.2).
3. La politica de la calidad (5.2.2).
4. Objetivos de la calidad (6.2.1).
5. Los recursos de seguimiento y medicion (7.1.5.1).
6. La base de las mediciones de calibracion y verificacion (7.1.5.2).
7. Las competencias del personal (7.2).
8. Evidencia de la conformidad (7.5.3.2).
9. La planificacion del control operacional (8.1).
10. Resultados de la revision y nuevos requisitos de los productos y servicios (8.2.3.2).
11. La planificacion de los requisitos del disefio y desarrollo (8.3.2).
12. Las entradas para el disefio y desarrollo (8.3.3).
13. Los controles aplicados al disefio y desarrollo (8.3.4).
14. Las salidas del disefio y desarrollo (8.3.5).
15. Los cambios del disefio y desarrollo (8.3.6).
16. Los procesos y productos suministrados por los proveedores externos (8.4.1).
17. El control de la produccién y de la provision del servicio (8.5.1).
18. La identificacion y trazabilidad (8.5.2).
19. La propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos (8.5.3).
20. Los controles sobre los cambios en la produccion y provision del servicio (8.5.6).
21. La liberacidn de los productos y servicios (8.6).
22. Las salidas no conformes (8.7.2).
23. Los resultados del seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién (9.1.1).
24. La implementacion y los resultados de las auditorias internas (9.2.2).
25. Las salidas (resultados) de las revisiones por la direccién (9.3.3).
26. La naturaleza de las no conformidades y las acciones correctivas (10.2.2).

Fuente: ISO 9001 (2015)

2.10.2. INFORMACION DOCUMENTADA DE UN SGA

Un sistema de gestion ambiental bajo la norma ISO 14001 (2015) establece
requisitos para la gestion de los aspectos e impactos ambientales de una
organizacion que se enfoca en mejorar su desempefio medioambiental.

En la Tabla 5 se lista la informacion documentada a mantener y conservar
como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capitulos 4

al 10) de un sistema de gestion ambiental.
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Tabla 5
Informacion documentada de un sistema de gestion ambiental

SGA -1SO 14001 (2015)
1. Alcance del sistema de gestién ambiental (4.3).
2. La politica ambiental (5.2).
3. Los riesgos, oportunidades y procesos ambientales (6.1.1).
4. Los aspectos, impactos ambientales y criterios utilizados para determinarlos (6.1.2).
5. Los requisitos legales y otros requisitos (6.1.3).
6. Los objetivos ambientales (6.2.1).
7. Las competencias del personal (7.2).
8. Las evidencias de sus comunicaciones (7.4.1).
9. La planificacion y el control operacional (8.1).
10. La planificacion de los procesos de preparacion y respuesta ante emergencias (8.2).
11. Los resultados del seguimiento, medicion, analisis y evaluacién (9.1.1).
12. Los resultados de la evaluacion del cumplimiento de sus requisitos legales (9.1.2).
13. La implementacion del programa y los resultados de las auditorias internas (9.2.2).
14. Las salidas (resultados) de las revisiones por la direccién (9.3).
15. La naturaleza de las no conformidades y resultados de acciones correctivas (10.2).

Fuente: ISO 14001 (2015)

2.10.3. INFORMACION DOCUMENTADA DE UN SGSST

Un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo bajo la norma
ISO 45001 (2018) establece requisitos para la gestion de la seguridad y salud de
los trabajadores y otras partes interesadas, previniendo lesiones (accidentes e
incidentes) y deterioro de la salud (enfermedades profesionales), enfocandose
en la mejora continua de su desempefio.

En la Tabla 6 se lista la informacion documentada a mantener y conservar
como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capitulos 4
al 10) de un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
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Tabla 6
Informacion documentada de un sistema de gestion de la seguridad y salud en
el trabajo

SGSST -1S0O 45001 (2018)
1. Alcance del sistema de gestién de la SST (4.3).
2. La politica de la SST (5.2).
3. Roles, responsabilidades, rendiciones de cuentas y autoridades (5.3)
4. Los riesgos, oportunidades, procesos y acciones para abordarlos (6.1.1).
5. Metodologias y criterios de evaluacion de los riesgos y oportunidades (6.1.2.2).
6. Determinacioén de los requisitos legales y otros requisitos (6.1.3).
7. Los objetivos de la SST y planes para lograrlos (6.2.2).
8. Las competencias de los trabajadores (7.2).
9. Las evidencias de sus comunicaciones (7.4.1).
10. La planificacion del control operacional (8.1.1).
11. Los procesos y planes de respuesta ante emergencias (8.2).
12. Resultados del seguimiento, medicion, analisis y evaluaciéon del desempefo y el
mantenimiento, calibracion o verificacion de los equipos de medicion (9.1.1).
13. Los resultados de la evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales (9.1.2).
14. La implementacion del programa y los resultados de las auditorias internas (9.2.2).
15. Los resultados de las revisiones por la direccion (9.3).
16. Naturaleza incidentes, no conformidades y resultado de acciones correctivas (10.2).
17. Los resultados de la mejora continua (10.3).

Fuente: ISO 45001 (2018)

2.10.4. NORMA ISO 10013:2021

La norma ISO 10013 (2021) establece orientaciones para la informacién
documentada de los sistemas de gestion de la calidad, pudiendo aplicarse
transversalmente en otros sistemas de gestion tal como se sefiala explicitamente
en el Capitulo 1, en donde se indica que: “Este documento también se puede
utilizar para apoyar otros sistemas de gestion, por ejemplo, sistemas ambientales
o de gestidn de la salud y la seguridad en el trabajo”.

En consecuencia, es posible establecer que las orientaciones de la norma
respecto de la documentacién son aplicables no sdlo a los sistemas de gestion
por separado, sino a los tres sistemas que, de forma combinada, conforman un
sistema integrado de gestion.

En la Figura 19 se presenta la estructura interna de ISO 10013 (2021).
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Figura 19
Estructura interna de ISO 10013 (2021)

1. Alcance J

5. Creacioén y 2. Referencias
actualizacion normativas

4. Informacion 3. Términos y
documentada definiciones

Fuente: ISO 10013 (2021)

2.11.PIRAMIDE DOCUMENTAL

La estructura asociada a la informacion documentada antes descrita
debiese estar alineada con la estructura funcional de una organizacion asociada
a lo estratégico, tactico y operativo, razon por la cual se establece la llamada
piramide documental (o jerarquia de la documentacién), en la cual se situan los
distintos tipos de documentos de acuerdo al nivel de pertinencia respectivo
(Camison et al., 2006).

La posicién de cada documento en la piramide dependera de factores tales
como el tipo de organizacion, mercado e industria, formato de la informacion
documentada, complejidad de los procesos y otros.

Si en bien en Camison et al., (2006) se hace referencia unicamente, en la
citada jerarquia, a los documentos que configuran un sistema de gestion de la
calidad, dicha asignacion sera aplicable a cualquier sistema de gestion que se

estructure de forma equivalente a la norma de calidad ISO 9001 (2015), siendo
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en consecuencia adaptable a un sistema de gestion ambiental bajo la ISO 14001
(2015), a un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo bajo la ISO
45001 (2018) y, en consecuencia, a un sistema integrado de gestién HSEQ en
el cual se combinen las tres normas de requisitos mencionadas.

En la Figura 20 se muestra la piramide documental antes mencionada.

Figura 20
Piramide documental

POLITICA
Y OBJETIVOS
DE CALIDAD

MANUAL DE LA
CALIDAD
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
(COMPILADOS O NO EN UN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS)
/ INSTRUCCIONES DE TRABAJO \

OTROS DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LA PLANIFICACION,
LA OPERACION Y EL CONTROL DE LOS PROCESOS
(FLUJOGRAMAS, PLANES DE FORMACION, PLANES DE AUDITORIA, ETC.)

| REGISTROS DEL SGC |

Fuente: Camisén et al., (2006)

2.12. PLAN DE DOCUMENTACION

En la norma ISO 10013 (2021) se encuentra contenida, como parte de sus
capitulos y apartados, una secuencia (plan) de documentacion para los sistemas
de gestion de la calidad, la cual, basados en la estructura de alto nivel comun a
las normas de requisitos HSEQ establecida en PAS 99 (2012), puede ser
utilizada de forma equivalente para los sistemas de gestion ambiental, sistemas
de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, y en el proceso de
documentacion de un sistema integrado de gestion.

De forma similar, en el apartado 7.5 sobre informacion documentada, el
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cual es comun para los sistemas de gestion de la calidad, de medioambiente y
de seguridad y salud en el trabajo, se establecen los requisitos para la creacion,
actualizacion y control de la documentacion, haciendo referencia tanto a la
informacion documentada de origen interno como externa.
Complementariamente, en los capitulos 6 y 7 de Camisén et al., (2006), se
hace hincapié en la relevancia de no sélo documentar adecuadamente los
sistemas de gestion, sino, adicionalmente, de disponer de uno o mas planes o
proyectos de documentacion que garanticen la eficacia de dicho proceso.

La Tabla 7 ilustra un ejemplo de plan de documentacion.

Tabla 7
Ejemplo de plan de documentacion
Etapa Detalle
Incorporacién - Dgtgcmon de necesidad, opc_artunldad o pertinencia de
adicionar un documento al sistema.
- Revisidn de estructura, contenido y otros factores de forma y
Registro fondo.
- Estandarizacion y actualizacion de las matrices de
documentos.
- Caodificacién: procedencia, tipo, responsables, vigencia,
Clasificacion proceso y area funcional, otros documentos relacionados y
anexos.
Almacenamiento - Custodia, proteccion, respaldo, preservacion y difusion.
- Tipos de acceso: edicion, reproduccion, descarga,
visualizacioén y otros.
Acceso . . . e
- Funciones organizacionales, necesidades especificas,
temporalidad.
Trazabilidad - Ciclo de vida de la documentacién. Historia. Seguimiento.
Disposicién - ::;;easli;vamon durante cierto periodo de tiempo. Aspectos

Fuente: ISO 10013 (2021)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo incorpora el tipo de proyecto, su disefio, presentacion de la
estructura desagregada del trabajo (EDT), la metodologia y las técnicas e
instrumentos de recopilacion de datos con las cuales se pretende establecer un
marco de referencia para el desarrollo de una propuesta de estructura
documental del sistema integrado de gestion de la calidad, de medioambiente y
de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ) de la empresa Shop Mascotas SpA.

1. TIPO DE PROYECTO

En este proyecto se caracterizan de forma detallada los procesos y las
actividades relacionadas con la informacion documentada a mantener y
conservar por parte de Shop Mascotas SpA, de acuerdo con las normas de
requisitos de calidad, medioambiente y seguridad y salud en el trabajo que
componen un sistema integrado de gestién HSEQ, siendo, en consecuencia y
por su nivel de profundidad, un proyecto de caracter descriptivo. Lo anterior, en
directa analogia a lo citado por Lopez (2005, p. 103), quien precisa que “la
investigacion descriptiva surge cuando se requiere precisar la extension y las
caracteristicas que asume un hecho cuando ya ha sido conceptualizado.
Fundamentalmente consiste en caracterizar un fendmeno o situacién concreta,
indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores”.

Siendo cualitativo y en cuanto a su propdsito, este proyecto corresponde a
una investigacion aplicada, ya que se efectua de forma practica en una
organizacion conocida para observar e intervenir tareas y actividades propias de
esta, resolver un problema especifico o aprovechar una oportunidad relacionada
con su giro de negocio (Hernandez et al., 2014, p. 42).

El propdsito citado se alinea con el objetivo general y con los objetivos

especificos, lo cual contribuye a la entrega de una propuesta concreta y
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coherente de un modelo de documentacién para la empresa, el cual esta basado
en entregables y en los requisitos de las normas ISO 9001 (2015), ISO 14001
(2015) e ISO 45001 (2018), como a su vez, en las directrices sobre la
documentacion de sistemas citadas en los fundamentos tedricos, las cuales se
basan, entre otras fuentes, en la norma ISO 10013 (2021) sobre documentacién
de sistemas de gestion y en el apartado 7.5 sobre informacién documentada, el

cual es comun a las normas que componen un sistema integrado HSEQ.

2. DISENO DEL PROYECTO

En lo que respecta al disefio (plan) de intervencién asociado al proyecto
documental de Shop Mascotas SpA, este tiene el caracter de no experimental,
ya que no se pretende transformar la empresa generando cambios en ella, sino,
observar, levantar y analizar informacién, entre otras actividades, para de esa
forma obtener una o mas fotografias contextualizadas a la delimitacion espacial
y temporal citada en el Capitulo | (Hernandez et al., 2014, p. 154).

El levantamiento y tratamiento de la informacién pertinente al proyecto
hacen que este se enmarque en un tipo de investigacion transeccional o
transversal, recolectandose datos atingentes a un momento unico, asociados con
las variables propias de los documentos y registros gestionados por la empresa.

Ya que el proyecto documental se efectua en una organizacién especifica
mediante técnicas e instrumentos contextualizados con su entorno interno vy
externo, el lugar de desarrollo de este corresponde a una investigacién de campo,
obteniéndose datos de caracter primario (de fuente de origen) para la elaboracion
de la propuesta (Lopez, 2005).

En la Figura 21 se presenta el esquema conceptual de disefio del proyecto
de propuesta de estructura documental del sistema integrado de gestion de la
calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ) de la
empresa Shop Mascotas SpA.
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Figura 21
Esquema de diserio del proyecto

Exploratorios

Disefos transeccionales Descriptivos

[nvestigacion

10 experimental Correlacionales-causales

Disenos longitudinales

Fuente: Hernandez et al., (2014)

3. ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO

En la Figura 22 se describe la estructura desagregada del trabajo (EDT) del
proyecto, la cual ilustra de forma pormenorizada el orden y secuencia en que se
llevaran a cabo las actividades, siendo esta descomposiciéon descendente y
jerarquica, detalldndose de igual forma cada uno de los entregables de las
etapas respectivas.

La EDT se encuentra alineada con el objetivo general y los objetivos
especificos del proyecto, los cuales se asocian a tareas en fases, convirtiéndose
en un instrumento que permite validar la consistencia de este.

Mediante la desagregacion del trabajo se describira de forma detallada la
metodologia que se llevara a cabo para desarrollar la propuesta documental de
Shop Mascotas SpA.
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Figura 22
Estructura desagregada del trabajo

Propuesta de
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4. METODOLOGIA

En lo que respecta a la metodologia que se utilizara para acometer el
proyecto, en directa concordancia con la estructura desagregada del trabajo que
presentada en el punto 3 y sus fases, esta se asocia a una del tipo predictiva
(secuencial), apoyada en los estdndares de proyecto citados en PMI (2021),
estructura de procesos para los proyectos, Sapag et al., (2014) y Gido et al.,

(2012), estructura de fases para los proyectos.
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En lo que respecta a los entregables de cada fase, se acometera un enfoque
incremental de cada uno de ellos, entendida esta estrategia como la posibilidad
de que la empresa pueda optar a cada etapa tanto desde una vision
independiente (autocontenida), como sistémica a través del entregable final.

En la Figura 23 se detallan los grupos de procesos principales descritos en
PMI (2021) que se tendran en consideracién de forma implicita para el desarrollo
de cada fase del proyecto, los cuales se insertan en la EDT y que presentan, tal
como se visualiza, una directa correlacion con el ciclo PHVA.

Figura 23
Grupos de procesos por cada fase de la EDT

MONITOREO Y
PLANIFICACION :
EJECUCION DE
INICIO [ DE E ACTIVIDADES [ CIERRE
ACTIVIDADES ‘ |

- Propésito. - Alcance (linea base). - Gestién de modificaciones. - Entregables.
- Requerimientos. - Cronograma(linea base). - Tableros de control. - Documentacion.
- Objetivos. - Presupuesto (linea base). j | - Indicadores. - Productos.
- Restricciones. - Estructura de tareas. - Gestion de riesgos. - Balance.
- Riesgos y oportunidades. - Plan de riesgos. - Oportunidades. - Lecciones aprendidas.
- Cronograma. - Roles, responsabilidades - Control de cambios. - Beneficios.
- Presupuesto, personal. y autoridades. - Retroalimentacion. - Conclusiones.

Fuente: PMI (2021)

4.1. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y RIESGOS

Esta primera fase de tres actividades tiene como propdsito el determinar e
identificar los procesos y riesgos asociados de Shop Mascotas SpA, lo cual se
efectuara principalmente mediante las técnicas de observacion, levantamiento de
informacion en terreno, entrevistas y revision documental, siendo estas, en

general, comunes a las fases y actividades posteriores del proyecto.
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Los instrumentos que se utilizaran se basaran en registros de anotaciones,
formularios, cuestionarios, tablas y cuadros estandarizados, todos de acuerdo
con los formatos que se presentaran, correspondiendo el entregable de esta fase
a un informe consolidado de los procesos y riesgos para la empresa.

4.1.1. DESARROLLAR LEVANTAMIENTO EN TERRENO

En primera instancia, se procedera a observar en terreno la forma en la cual
se llevan cabo los procesos de la empresa por parte del representante legal
(quien adicionalmente a sus responsabilidades de direccion también efectua
tareas operativas) y de los encargados de los locales, incluyéndose los riesgos
asociados, procediendo a tomar registros, contrastando y verificando Ilo
detectado con el mapa de procesos descrito en la Figura 3 del Capitulo | y
complementando el analisis con consultas directas que se efectuaran de forma
presencial e interactiva al personal, con el fin de aclarar cualquier duda que surja
en esta actividad.

El formato del instrumento para la determinacion (levantamiento en terreno)
de los procesos y riesgos de Shop Mascotas SpA se detalla en el Anexo A-1, el
cual estara organizado en base a los capitulos y apartados de las normas de
requisitos que componen un sistema de gestion integrado HSEQ.

En esta etapa de levantamiento de informacion se realizara una clasificacion
de los distintos procesos llevados a cabo por la empresa entre los aspectos
normativos relacionados con la calidad, el medioambiente y la seguridad y salud
en el trabajo asociados, respectivamente, con las normas 1ISO 9001 (2015), ISO
14001 (2015) e ISO 45001 (2018), siendo el proposito de esta actividad el
determinar los procesos de la empresa relacionados con las normas

Adicionalmente, se aplicara un cuestionario basado en preguntas abiertas
al representante legal de la empresa, lo que permitira recopilar informacion
suplementaria de apoyo de primera fuente con respecto a, entre otros aspectos:

el contexto y origen de la empresa, su constitucion, el modelo de negocio que
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sostiene sus operaciones, los procesos principales y de apoyo (cadena de valor),
responsables internos y grupos de interés.

El formato del cuestionario a aplicar se presenta en el Anexo A-2.

4.1.2. DETERMINAR SECUENCIA DE LOS PROCESOS

En una segunda instancia de la primera fase, los procesos generales de la
empresa levantados previamente, seran analizados en detalle con el fin de
establecer su secuencia (encadenamiento de procesos) dentro de la cadena de
valor de Shop Mascotas SpA, estableciendo y priorizando, de ser necesario, los
recursos pertinentes.

La secuenciacion de los procesos permitira comprender de mejor forma los
flujos de trabajo de la empresa, tanto al nivel estratégico, tactico como operativo
desde lo funcional, o directivo, de gestidén, de negocio y de soporte desde lo
sistémico (procesos), pudiéndose efectuar nuevas observaciones iterativas con
el fin de verificar la pertinencia de la secuenciacién, ello, en base a lo descrito
previamente en el Mapa de Procesos de la Figura 3 del Capitulo I.

Cobrara vital relevancia para la materializacion de esta actividad el

resultado y conclusiones del cuestionario del Anexo A-2.

4.1.3. CARACTERIZAR PROCESOS Y RIESGOS

Una vez determinados (cuales son) y secuenciados (como se ordenan),
sera necesario proceder a la caracterizacion, o individualizacién en base al ciclo
PHVA, de los procesos y riesgos principales de Shop Mascotas SpA, lo cual
consistira en la identificacion general de:

o Sus objetivos (propdsitos).
o Requisitos de entrada (proveedores, clientes y otras partes interesadas).
o Entradas (documentos, insumos o materias primas del proceso).

o Conjunto de actividades, subactividades y tareas que lo componen
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(desagregacion).
o Salidas (documentos, bienes, productos o servicios).
o Destinatarios de este (clientes y otros).

Lo anterior, en directa relacion con lo descrito en la Figura 8 del Capitulo |,
siendo el formato en el que se representara la caracterizacion de los procesos el

descrito en el Anexo A-3.

4.1.4. ENTREGABLE 1: INFORME DE PROCESOS Y RIESGOS

El resultado de esta primera fase correspondera al Entregable 1, aplicable
a un documento consolidado con los procesos y riesgos de Shop Mascotas SpA,
levantados y caracterizados, el cual hara referencia secuencial a los Anexos A-
1, A-2 y A-3 previamente referidos y que sera la base para la siguiente etapa.

El formato de portada de informe de fases para Shop Mascotas SpA se

presenta en el Anexo A-4, el cual sera utilizado a lo largo de este trabajo.

4.2, ESTABLECIMIENTO DE INFORMACION DOCUMENTADA

Esta segunda fase comprende la correlacion entre los procesos y riesgos
levantados en la primera fase, con respecto a los requisitos de la informacion
documentada a mantener o conservar en un sistema integrado de gestion de la
calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ), basado
en las normas ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018), lo cual
se detalla en la Tabla 4 (informacién documentada a mantener o conservar en un
sistema de gestidn de la calidad), Tabla 5 (informacién documentada a mantener
0 conservar en un sistema de gestion medioambiental) y Tabla 6 (informacion
documentada a mantener o conservar en un sistema de gestién de la seguridad

y salud en el trabajo), descritas en el Capitulo II.
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4.2.1. EFECTUAR LEVANTAMIENTO DOCUMENTAL

Para efectuar el levantamiento de la informacion documentada normativa
requerida para Shop Mascotas SpA, se utilizaran los formatos de los
instrumentos de recoleccion de datos descritos en el Anexo B, estando este
organizado de la siguiente forma:

o Anexo B-1: Informacion documentada requerida por un sistema de gestién
de la calidad.

o Anexo B-2: Informacion documentada requerida por un sistema de gestion
medioambiental.

o Anexo B-3: Informacion documentada requerida por un sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo.

o Anexo B-4: Informacion documentada requerida por un sistema de gestion
integrado (HSEQ).

En lo que respecta al Anexo B-4, este instrumento contempla unicamente

aquellos requisitos documentales comunes a los tres estandares.

4.2.2. RELACIONAR DOCUMENTACION CON NORMAS

La aplicacion de los instrumentos citados permitira determinar la correlacion
existente entre los procesos de Shop Mascotas SpA, levantados previamente en
la fase 1 asociados a los capitulos de las normas de requisitos HSEQ, con
respecto a la informacion documentada necesaria para dar conformidad respecto
a los estandares citados (a mantener o conservar).

Para ello, en caso de que sea necesario, podra recurrirse a una revision
iterativa de los procesos levantados, secuenciados y caracterizados en la fase
previa del proyecto (enfoque PHVA), ello, como una forma de garantizar el
cumplimiento y alineamiento de cada actividad con el objetivo general y los
objetivos especificos de cada fase.

Se podra recurrir, adicionalmente, a nuevas observaciones, entrevistas y
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examenes de detalle de las actividades previas.

4.2.3. DETERMINAR BRECHA NORMATIVA

En los formatos del Anexo B citados en el punto 4.2.1., se incorporara una
escala de evaluaciéon de tres niveles que permitira graduar la conformidad del
estado actual de Shop Mascotas SpA con respecto a cada estandar normativo,
la cual estara sustentada en la evidencia levantada en terreno propia de cada
actividad, tarea o funcion efectuada por la empresa. La escala citada se explica
a continuacion:

o Cumple: Se aplica una valoracion maxima de 100 en caso de total
cumplimiento del requisito en base a la evidencia documental disponible.

o Cumple parcialmente: Se aplica una valoracion maxima de 50 en caso de
cumplimiento parcial del requisito en base a la evidencia documental
disponible.

° No cumple: Se aplica una valoracion de 0 en caso de no cumplimiento del
requisito, no existiendo evidencia documental disponible.

Dicha graduacion se realizara de forma individual para cada requisito
especifico, para cada capitulo de cada estandar, y de manera global para el
estandar en su conjunto, es decir, para ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO
45001 (2018), aplicable a los Anexos B-1, B-2 y B-3.

En lo que respecta a la determinacion de brecha combinada (normas
integradas por requisitos comunes de la calidad, de medioambiente y de
seguridad y salud en el trabajo), aplicable al Anexo B-4, cada valoracion individual
se ponderara con igual peso en el formulario, es decir, no se asumira privilegio

de un estandar por sobre los otros.

4.2.4. ENTREGABLE 2: MATRIZ DE DOCUMENTACION

El Entregable 2 correspondera a un consolidado de las actividades
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descritas, el que permitira obtener una serie de fotografias documentales
normativas de la empresa para efectos de su grado de conformidad vy
cumplimiento, respecto de la informacion documentada obligatoria a mantener y
conservar tanto para un sistema de gestion integrado HSEQ, como para cada
uno de los subsistemas que lo conforman.

Esta matriz estara conformada por todos los anexos de la fase 2, siendo el

formato de la portada el descrito en el Anexo A-4.

4.3. FORMULACION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

En la formulacion del plan de implementacion (enfoque de proyecto para la
implementacion), se hara referencia al cronograma, las actividades, objetivos y
los recursos necesarios (PMI, 2021) para su potencial realizacion en Shop
Mascotas SpA, apoyandose en la metodologia propuesta por Bautista-Rodriguez
et al., (2024) citada en el Capitulo Il

En esta fase 3 cobrara relevancia implicita adicional la secuencia descrita
en la Tabla 7 referida a la estructura de un plan de documentacion citado en ISO
10013 (2021).

4.3.1. PRIORIZAR PROCESOS A DOCUMENTAR

La primera actividad de esta fase corresponde a la priorizaciéon (orden de
prevalencia) de los procesos y actividades a documentar por parte de Shop
Mascotas SpA, lo cual se derivara de la aplicacion de los instrumentos referidos
en las fases previas y descritos en los Anexos Ay B.

La priorizacion de los documentos normativos a implementar dentro de la
propuesta sera, esencialmente y en primera instancia, objeto de decision de la
alta direccion de Shop Mascotas SpA, quien podra ser asesorado en todo
momento por quien propone el proyecto.
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4.3.2. IDENTIFICAR OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y RECURSOS

Uno de los criterios para establecer la prioridad de los procesos y su
documentacion, sera la extension de la brecha que se tenga con respecto al
grado de cumplimiento normativo, pudiendo esta prioridad aplicarse sobre uno,
dos o los tres estandares que componen un sistema de gestion integrado HSEQ,
correspondiendo esta brecha a la extension de las actividades necesarias para
una potencial implementacion del proyecto.

Adicionalmente, debera tomarse en cuenta la disponibilidad de los recursos
con que cuente la empresa para implementar toda o parte de la propuesta
(enfoque incremental y autocontenido de fases), aplicando estos, entre otros a:
infraestructura, presupuesto, personal, sistemas, equipos y herramientas.

La tercera componente correspondera a los objetivos concretos que se
planteen por parte de la empresa con respecto a los beneficios que se esperan
obtener como resultado del proyecto de formulacién de su estructura documental
bajo los estandares ISO, ya sea que se determine por el Entregable 3, o por uno

de los entregables de las fases previas, Entregable 1 o Entregable 2.

4.3.3. ESTABLECER CRONOGRAMA

El cronograma de la propuesta se establecera de acuerdo con las etapas

descritas previamente.
4.3.4. ENTREGABLE 3: PROPUESTA DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL

El Entregable 3 correspondera a una propuesta consolidada trinorma de la
estructura documental del sistema integrado de gestion de la calidad, de

medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ) de la empresa Shop
Mascotas SpA.
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5. TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS

Las técnicas de recopilacién de datos que se utilizaran en el desarrollo de
las fases de este proyecto corresponden principalmente a la observacion, el
levantamiento de informacion en terreno y la entrevista, todas ellas alineadas con
el objetivo general y objetivos especificos descritos en el Capitulo I.

Al respecto, Rodriguez (2012) transforma el concepto tradicional asociado
con la observacioén, situandola en la perspectiva de observacion participante, ya
que esta ultima tiene la particularidad de que “el investigador debe introducirse
en el sistema observado, pasando a ser uno de sus miembros y tratando, por lo
tanto, de mimetizarse con los comportamientos distintivos de estos”, siempre
evitando alterar o distorsionar el medio observado, siendo este el enfoque
dinamico que se asumira durante la intervencion.

En cuanto a la entrevista, entendida como “una conversacion que el
investigador sostiene con un miembro de la organizacion que se pretende
investigar” (Rodriguez, 2012), esta debera cumplir con ciertas condiciones
basicas que garanticen su efectividad, entre otras:

o Tiempo y espacio apropiados.

o Clima cordial exento de amenazas e interferencias en la comunicacion.
o Convencimiento de las partes de la importancia del proceso.

o Claridad en los objetivos de la entrevista.

o Uso de un lenguaje verbal y no verbal que genere confianza.

El levantamiento en terreno permitira recabar informacion de forma masiva,
pudiéndose contar o no con la interaccion activa de uno o mas miembros de la
organizacion, siempre y cuando ello vaya en beneficio directo del cumplimiento

del objetivo de la fase y de las actividades en curso.
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6. INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

Los instrumentos que se utilizaran en complemento a las técnicas citadas
en los parrafos precedentes, deberan ser coherentes con el objetivo general, los
objetivos especificos y las actividades de cada fase en la estructura desagregada
del trabajo (EDT) en la cual se apliquen.

En lo que respecta a la caracterizacion de los instrumentos, en Blaxter et
al., (2008) se describe el cuestionario como una de las herramientas de medicion
mas ampliamente utilizadas en las investigaciones sociales, situando su
efectividad en base a su correccidon metodologica y aplicativa, lo cual se vincula
con lo citado por Hernandez et al., (2014), quien define el cuestionario como un
“conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”.

Los cuestionarios y formularios se aplicaran para el levantamiento de los
procesos y la documentacion normativa de Shop Mascotas SpA, y contendran
preguntas tanto cerradas (con opciones predefinidas) como abiertas (sin
opciones predefinidas).

Sera igualmente valido respecto del objetivo de la intervencion, el uso de
registros de notas (datos) abiertos que permitan documentar las evidencias
objetivas obtenidas en terreno, siempre y cuando sea posible comprobar su
fuente, actualidad y vigencia con el personal de la empresa y los registros de los

cuales se disponga.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROYECTO

En este capitulo se presentan los resultados asociados al cumplimiento del
objetivo general del proyecto, los que se relacionan con el desarrollo de una
propuesta de estructura documental del sistema integrado de gestion de la
calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ) de Shop
Mascotas SpA (empresa descrita en el Capitulo 1), estando estos sustentados en
los antecedentes y fundamentos tedricos citados en el Capitulo I, y en la
metodologia de intervencion por fases descrita en la estructura desagregada del
trabajo (EDT) del marco metodoldgico del Capitulo Il1.

La organizaciéon del Capitulo IV se sostiene en la enunciacién de los
objetivos especificos del Capitulo I, los cuales se representan como fases en la
EDT del Capitulo Ill con sus actividades, documentos y entregables pertinentes,
conteniendo cuadros de resumen de lo especificado en los anexos, los que
presentan la informacion de detalle.

Concordante con la delimitacion del Capitulo 1, el desarrollo del Capitulo IV
se presenta desde la perspectiva de los requisitos comunes a las tres normas de
un sistema integrado de gestion HSEQ.

1. IDENTIFICAR PROCESOS Y RIESGOS DE SHOP MASCOTAS SPA

Para el logro de este objetivo especifico se aplicaron las técnicas e
instrumentos descritos en la fase 1 asociados a los Anexos A-1, A-2, A-3 y A-4,
y sus formularios, recopilandose la informacién en terreno pertinente,
poniéndose especial énfasis en el foco de atencion de este proyecto, el cual se
asocia con los requisitos documentales de los sistemas de gestion HSEQ,
estando en consecuencia, el Cuadro 1 que se presenta como ejemplo, vinculado

con dicha condicién y con la delimitacion citada en el Capitulo | (Formulario A-1).
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Cuadro 1
Procesos y riesgos HSEQ Shop Mascotas SpA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

ISO 9001 (2015) 1ISO 14001 (2015) 1SO 45001 (2018)
Calidad Medioambiente Seguridad y salud

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del
desempeiio

Procesos: No se evidencian procesos formales de mejora del desempefio. Las actividades relacionadas
se efectian de forma intuitiva.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico.

9.2 Auditoria interna 9.2 Auditoria interna | 9.2 Auditoria interna
Procesos: No existen procesos de auditoria.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacion.
9.3 Revision por la direccion 9.3 Revision por la direccion || 9.3 Revision por la direccion
Procesos: No existen procesos de revision por la direccion.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacion.

9.1 Seguimiento, medicién, 9.1 Seguimiento, medicién,
andlisis y evaluacion analisis y evaluacién

10. MEJORA
ISO 9001 (2015) 1ISO 14001 (2015) 1SO 45001 (2018)
Calidad Medioambiente Seguridad y salud

10.2 Incidentes, no
conformidades y acciones
correctivas

Procesos: No se evidencian procesos de deteccién o analisis de NC y AC.
Riesgos: Desalineamiento estratégico. Riesgo de negocio (continuidad).

10.2 No conformidad y accién | 10.2 No conformidad y accion
correctiva correctiva

El registro anterior se presenta completo en el Anexo C de la propuesta

como parte del entregable de la fase 1.

1.1. DESARROLLAR LEVANTAMIENTO EN TERRENO

Se efectuaron observaciones presenciales, se realizaron entrevistas tanto
al representante legal como al personal de la empresa, aplicandose un
cuestionario general y completando los registros para determinar los procesos y
riesgos asociados de forma especifica a los requisitos normativos documentales
comunes de ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018).

Cabe mencionar que esta actividad permitié confirmar el nivel de gestion
inicial de la empresa (Bravo, 2013), toda vez la complejidad para efectuar la
correlacion entre los apartados de cada norma y los procesos de Shop Mascotas

SpA, descritos en el mapa de procesos del Capitulo I, utilizado como referencia.
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En el Cuadro 2 siguiente se presentan resultados del cuestionario al

representante legal (Formulario A-2).

Cuadro 2
Resultados de cuestionario

P: ;Cémo describiria el contexto en el que se desarrollan las actividades de la
empresa y los grupos de interés que la conforman?

R: Existe bastante competencia en la zona. Se busca siempre la diferenciacion para atraer a
todos los tipos de clientes en base a proveedores calificados de buena calidad.

P: ¢ Como definiria él o los tipos de liderazgo presentes en la empresa, explicitos e
implicitos, y las principales caracteristicas del equipo de trabajo?

R: Como representante legal tomo las decisiones principales del negocio, dejando las mas
cotidianas al personal de los locales. Siempre actuamos como un equipo.

P: ¢ Cuales son los principales procesos de planificacion, definicién de objetivos y
gestion de los riesgos de la empresa?

R: Planificamos las compras diarias, semanales y mensuales en base a la demanda de los
clientes generando una oferta variada. Tratamos de no correr riesgos buscando que los
productos que ofrecemos estén disponibles y sean de la mejor calidad.

P: ¢ Qué actividades principales componen los procesos de apoyo y qué recursos son
prioritarios?

R: Mantencioén de los locales y equipamiento, limpieza, bodega, inventario y pago de todo
tipo de servicio son los mas importantes.

P: ¢ Cuales son los principales procesos de negocio de la empresa?  Existen algunos
tercerizados? 4 Como se gestionan las quejas / reclamos de los clientes?

R: Los principales son la compra a los proveedores, venta en los locales, facturacién, pago
de obligaciones legales. Hasta el momento no tenemos un sistema formal para tratar las
quejas de los clientes.

P: ¢ Qué actividades se realizan para verificar el cumplimiento de los objetivos? ¢Se
efectuan reuniones periddicas para revisar las actividades del negocio?

R: Los objetivos se verifican cuando se cumplen. Se efectuan algunas reuniones que tienen
la finalidad de saber como va el negocio en el dia a dia.

P: ¢Como se ha internalizado el concepto de mejora en la empresa?

R: Crecimiento en cantidad de locales, mas y mejor variedad de productos, calidad de la
atencion personalizada, disponibilidad, despacho, limpieza.

P: ¢ Cudl es el flujo de trabajo de la empresa en el sentido de la secuencia de las
actividades que se ejecutan diariamente?

R: Compra a los proveedores, bodegaje, abastecimiento de los locales de acuerdo a los
tipos de clientes y demanda, inventario y venta. Ademas de limpieza, mantencion y otros.
P: ¢Cuales son los procesos mas importantes efectuados por Shop Mascotas SpA?
R: Venta puede ser el mas importante. También inventario, pago de remuneraciones,
seqguridad de los locales y obligaciones legales. Todos son importantes.

69



1.2. DETERMINAR SECUENCIA DE LOS PROCESOS

La secuenciacion de los procesos de Shop Mascotas SpA se realiza en

cada uno de los niveles descritos para la interaccidon de sus procesos, a saber:

. Directivos.
o Negocio.
o Soporte.

. Gestion.

Para ello, se recurre al Mapa de Procesos de la Figura 3 del Capitulo I,

complementado con los procesos levantados en el Formulario A-1 y con los

resultados del cuestionario contenidos en el Formulario A-2, el cual fue efectuado

al representante legal de la empresa.

En la Figura 24 se presenta una secuenciacion propuesta para los procesos

de Shop Mascotas SpA.

Figura 24

Secuenciacion de procesos Shop Mascotas SpA

Directivos , ' Negocio Soporte Gestion
- . N . N . N o
Valores Abastecimiento Mantencion Evaluacién
i 2 . 2 . C i 2
Administracion Inventario Remuneraciones Auditoria
e —————— : G
Planificacion Venta Servicios Revision
i 2 . 2 . C i 2
Objetivos Despacho Aseo Documentacién
- 8 N - g N 8
Riesgos Seguridad Mejora
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1.3. CARACTERIZAR PROCESOS Y RIESGOS

El Formulario A-3 se utiliz6 para la caracterizacion de los procesos
(asociados a los requisitos normativos documentales) levantados previamente
para Shop Mascotas SpA, siendo la finalidad de esta actividad, el disponer de un
nivel superior de detalle de los objetivos del proceso, sus requerimientos de
entrada, insumos, conjunto de actividades, resultados y destinatarios finales
(diagrama SIPOC).

Los riesgos que afectan a los procesos son de caracter multifactorial,
pudiendo estos provenir, entre otros, de procesos de calidad, de aspectos e
impactos medioambientales, de seguridad y salud en el trabajo, de situaciones
financieras, reputacionales, de sistema o de personas, ello, tal cual se detalla
explicitamente en los contenidos y cuadros anexos de CAIGG (2025).

Vale mencionar, adicionalmente, que, si bien las consideraciones del
cambio climatico referidas al inicio del trabajo fueron consideradas en la gestion
del riesgo, para este tipo de negocio su impacto es incipiente, por lo que los
riesgos asociados podran ser facilmente subsanados con la aplicacion de los
controles operacionales relacionados con las buenas practicas incorporadas al
SIG-HSEQ de la empresa, en cuanto al tratamiento y reduccion de residuos.

La caracterizacion respectiva de los procesos y los riesgos de la empresa
se desglosa en el Anexo C. Lo anterior, siempre en consideracion de la
delimitacién atingente a los requisitos comunes de las tres normas.

En el Cuadro 3 se presenta un ejemplo de caracterizacion de un proceso de
la empresa, incluidos sus riesgos, correspondiendo este al de planificacion y
control operacional (requisito 8.1), relacionado con la venta de productos.
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Cuadro 3
Ejemplo de caracterizacion HSEQ

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional
Proceso: Venta de productos
Riesgos: No disponibilidad de insumos. Insumos en condiciones no adecuadas para la venta (por
ejemplo: rotos o vencidos). Carencia de proveedor. Fuerza mayor interna (carencia de personal de
venta o falla tecnolégica de venta). Fuerza mayor externa (falta de seguridad en la venta, catastrofe).
Cddigo: A-3.8.1
Requisito y norma asociada: 8.1 Planificacién y Responsable(s): Representante legal, personal a
control operacional — ISO 9001 (2015), ISO cargo de local, proveedor, encargados de
14001 (2015) e ISO 45001 (2018) seguridad, local Unimarc.
Propdsito: Proveer regularmente productos y Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
servicios a los clientes con enfoque HSEQ mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Mayorista de alimento para mascotas (insumos)
Entrada(s): Requisitos de la empresa y del cliente
Actividades: Actividades: Compras, bodegaje, inventario, venta, despacho, facturacién
Salida(s): Producto, documentacion de la venta (boleta, factura, guia de despacho)
Destinatario(s): Clientes, proveedores

1.4. INFORME DE PROCESOS Y RIESGOS

El resultado de esta primera fase corresponde al Entregable 1 (procesos y
su caracterizacion) de la propuesta, el que permitira a la empresa disponer de
una base documental de nivel inicial de sus procesos directivos, de negocio, de
soporte y de gestion, asociados con los requisitos de las normas que componen
un sistema de gestion integrado de calidad, de medioambiente y de seguridad y
salud en el trabajo (HSEQ).

o Ventajas: Apropiado al nivel inicial de gestion de los procesos de Shop
Mascotas SpA; posible de comprender dado el grado de competencia inicial
respecto de la gestion por procesos que tiene el personal de la empresa;
corresponde al primer escalén explicito de mejora de la gestion documental.

o Desventajas: No representa una base documental completa de gestion.
Los principales procesos de la empresa que se describen a continuacion,

estan referidos a los apartados comunes de las tres normas que conforman un

sistema integrado de gestién HSEQ, siendo ellos los siguientes:
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o Alcance del sistema (apartado 4.3): Se evidencia la enunciacion del
macroproceso “venta de alimentos y accesorios para mascotas”, el cual es
la base para las actividades de la empresa.

o Politica (apartado 5.2): No existe una politica HSEQ de la empresa.

o Riesgos y oportunidades (apartado (6.1): No se evidencia gestion de riesgos
de forma estandarizada.

o Objetivos (apartado 6.2): No existen objetivos formalmente descritos.

o Competencia (apartado 7.2): No se evidencian procesos explicitos
asociados a la mejora de las competencias.

o Planificacion y control operacional (apartado 8.1): Venta de productos.

o Seguimiento y medicién del desempefio (apartado 9.1): No se evidencian
procesos formales de mejora del desempefio. Las actividades relacionadas
se efectuan de forma intuitiva.

o Auditoria interna (apartado 9.2): No existen procesos de auditoria.

o Revision por la direccion (apartado 9.3): No existen procesos de revision
por la direccion.

o No conformidad y accion correctiva (apartado 10.2): No se evidencian
procesos de deteccion o analisis de NC y AC.

En la Figura 25 se presenta la portada del informe de procesos y riesgos

correspondiente a la fase 1.

El contenido completo del informe de procesos y riesgos trinorma,

levantados y caracterizados, se detalla en el Anexo C.
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Figura 25
Informe de procesos y riesgos

INFORME FASE 1: INFORME DE PROCESOS Y
RIESGOS

LEVANTAMIENTO,
SECUENCIACION Y
CARACTERIZACION DE

PROCESOS Y RIESGOS
Destinatario: Elaboro:
Representante Legal SMS GEVC

Fecha: Marzo, 2025.-

2. ESTABLECER LA INFORMACION DOCUMENTADA A MANTENER Y
CONSERVAR RESPECTO DE LAS NORMAS ISO 9001 (2015), ISO 14001
(2015) E ISO 45001 (2018)

Ya levantados en la fase 1 los procesos y riesgos de la empresa, en esta
fase 2 se procede a su correlacion respecto con la informacion documentada a
mantener o conservar en los estandares de calidad, medioambiente y seguridad
y salud en el trabajo, la cual, tal como se senald previamente, se asocia a aquella
sefalada en las Tablas 4, 5 y 6 del Capitulo Il, no incluyéndose excepciones de
cumplimiento asociadas a documentos de tipo legal, reglamentario o de otro tipo.

En lo atingente a la informacién documentada a mantener o conservar para
un sistema integrado de gestion HSEQ, para el caso de esta propuesta, se

procedid a considerar s6lo aquella comun a los tres estandares, a saber, la citada
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en el Anexo B-4, lo cual es coherente con la delimitacion del Capitulo I.
Dicha informacion se presenta de forma consolidada en el Cuadro 4 como

informacion documentada a mantener o conservar HSEQ.

Cuadro 4
Informacién documentada a mantener o conservar HSEQ

Norma Shop Mascotas SpA

Declaracion documentada de la extension de
las actividades que conforman el SIG-HSEQ
de la empresa, referidas a la venta de
alimentos y accesorios para mascotas.

Expresion documentada de las directrices de
la alta direccién respecto del SIG-HSEQ, la
cual debe incluir la consulta y la participacion
del personal.

Documento del SIG-HSEQ que contenga la
identificacidn, analisis y valoracion de los
riesgos y oportunidades asociados al
cumplimiento de los objetivos.

Deben mantenerse y documentarse los
objetivos de los diferentes niveles para el
SIG-HSEQ, pudiendo ser derivados desde la
politica integrada.

Las competencias del personal en temas
HSEQ deben documentarse y mejorarse con
7.2. Competencia el fin de garantizar la eficacia del SIG y estar
alineadas con los roles, responsabilidades y
autoridades.

Debe mantenerse y conservarse informacion
documentada de las operaciones de la
empresa, para garantizar que ellas se
efectuan de forma controlada.

Debe mantenerse y conservarse

9.1. Seguimiento, medicién, analisis y documentacion de los procesos, productos y
evaluacion servicios de la empresa a través de su ciclo

de vida (interno y externo).

Mantener y conservar informacion

documentada de las auditorias internas del

SIG-HSEQ de la empresa.

Mantener y conservar informacion

documentada de las revisiones por la

direccién del SIG-HSEQ.

Las no conformidades y las acciones

correctivas respectivas se deben gestionary

documentar en el SIG-HSEQ.

4.3. Determinacion del alcance del sistema

5.2. Politica

6.1. Riesgos y oportunidades

6.2. Objetivos

8.1. Planificacion y control operacional

9.2. Programa y resultados de auditorias
internas

9.3. Resultados de revisiones por la
direccion

10.2. No conformidades y acciones
correctivas
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2.1. EFECTUAR LEVANTAMIENTO DOCUMENTAL

El levantamiento de la informacion documentada a mantener o conservar
se efectua secuencialmente con respecto a cada uno de los tres estandares que
conforman un sistema integrado de gestion HSEQ, quedando ella explicitada,
respectivamente, en los Formularios B-1, B-2 y B-3, los cuales son comunes a
cada punto de esta fase.

En esta fase se presenta, para efectos de un sistema integrado de gestion

HSEQ, dicha informacion de manera agrupada (trinorma).

2.2. RELACIONAR DOCUMENTACION CON NORMAS

Como parte del establecimiento de la informacidon documentada de la
empresa concerniente a sus procesos estratégicos, tacticos y operativos, se
realizé la correlacion de esta respecto de los apartados y requisitos especificos
de cada norma, evidenciando la fuente de comparacion objetiva interna de Shop
Mascotas SpA para efectos de verificar la pertinencia de la relacion.

En el Cuadro 5 se presenta un ejemplo de correlacion atingente al requisito
5.2 de la norma ISO 9001 (2015).

El detalle completo de dicha correlacion se incluye en el Anexo D.

Cuadro 5
Ejemplo de correlacion documental

SIG (HSEQ) Capitulo: 5. Liderazgo Apartado: 5.2. Politica

La politica de la calidad debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada

Proceso: No existe una politica HSEQ de la Actividad: n/a
empresa.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe. Se declaran implicitamente los
valores de la empresa (que seran utilizados como insumos en la enunciacion de la politica).

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Mantener, comunicar y actualizar
periédicamente una politica integrada de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el
trabajo.
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2.3. DETERMINAR BRECHA NORMATIVA

La brecha de conformidad (normativa) / cumplimiento (legal) se incorpora

en los Formularios B-1, B-2 y B-3 de acuerdo con las categorias descritas en el

punto 4.2.3. del Capitulo Il

En el Cuadro 6 se ejemplifica parte de la brecha trinorma de la empresa, la

que se detalla completa en el Anexo D.

Cuadro 6
Brecha trinorma Shop Mascotas SpA

SGC - 1SO 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST -1S0 45001 (2018)

Capitulo: 4. Contexto de la organizacion

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del
sistema

Cumple (100%): X

| Cumple parcialmente (50%):

| No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA - 1SO 14001 (2015
SGSST -1S0 45001 (2018)
Capitulo: 5. Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica

Cumple (100%):

|| Cumple parcialmente (50%):

[ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 6. Planificacién

Apartado: 6.1. Riesgos y oportunidades

Cumple (100%):

| Cumple parcialmente (50%): X

| No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - I1ISO 45001 (2018)
Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

Cumple (100%):

| Cumple parcialmente (50%): X

| No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.1. Planificacion y control
operacional

Cumple (100%): X

|| Cumple parcialmente (50%):

[ No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST - ISO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

Apartado: 9.2. Programa y resultados de
auditorias internas

Cumple (100%):

| Cumple parcialmente (50%):

[ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)
Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.2. No conformidades y acciones
correctivas

Cumple (100%):

|| Cumple parcialmente (50%):

[ No cumple (0%): X
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El cierre de cada una de las brechas normativas anteriores, se lograra
mediante la implementacion de la propuesta que se detalla como entregable de
la fase 3 del proyecto, asociada a la provision de la informacion documentada de
lo citado en el Cuadro 4, la cual corresponde a los requisitos integrados comunes
HSEQ.

2.4. MATRIZ DE DOCUMENTACION

El resultado de esta segunda fase corresponde al Entregable 2 de la
propuesta, denominado matriz de documentacion, el que permitira a la empresa
disponer de una base trinorma de informacién documentada de sus procesos
directivos, de negocio, de soporte y de gestion, asociados con los requisitos de
los estandares particulares que componen un sistema de gestion integrado de la
calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ).

o Ventajas: Representa la correlacién de detalle uno a uno entre procesos y
documentos; representa un nivel de estandarizacién normativo mas
avanzado que el Entregable 1; provee mayor valor agregado de gestion.

o Desventajas: Requiere de capacitacion formal en temas normativos 1SO
para el personal de Shop Mascotas SpA; esta fase podria incluir referencias
subjetivas a la documentacion; variable segun version de cada norma.

En la Figura 26 se presenta la portada de la matriz de documentacion

correspondiente a la fase 2, cuyo contenido se detalla en el Anexo D.
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Figura 26
Matriz de documentacion

INFORME FASE 2: MATRIZ DE DOCUMENTACION

LEVANTAMIENTO
DOCUMENTAL,
RELACION Y BRECHA
NORMATIVA

Destinatario: Elaboré:

Representante Legal SMS GEVC

Fecha: Marzo, 2025.-

3. FORMULAR EL PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA
CALIDAD, DE MEDIOAMBIENTE Y DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO.

El plan de implementacion de la propuesta se describe como parte de la
fase 3 de la estructura desagregada del trabajo (EDT), cobrando especial
relevancia lo descrito en la Figura 23 del Capitulo lll, referida a los grupos de
procesos necesarios para llevar a cabo la implementacion (PMI, 2021), lo cual da
cuenta de la predictibilidad y secuencialidad del desarrollo del proyecto asociado
al objetivo general y los objetivos especificos (encadenamiento de la EDT).

La informacion documentada que se propone que sea incluida en esta fase
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3 y final por parte de la empresa, es aquella comun a los tres estandares de
gestidon que componen un sistema integrado de gestién HSEQ, a saber la descrita

en el Cuadro 5 del presente Capitulo IV.

3.1. PRIORIZAR PROCESOS A DOCUMENTAR

La priorizacion del plan de implementacion de los procesos a documentar
se realiza con base en el ordenamiento secuencial (capitulos que contienen
requisitos comunes) de las normas de un sistema integrado de gestion HSEQ. Lo
anterior, de acuerdo con el ordenamiento descrito en la estructura de alto nivel

ISO de la Figura 12 del Capitulo II, items 4 al 10 de cada norma.

3.2. IDENTIFICAR OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y RECURSOS

Cada uno de los apartados de las normas asociados a procesos y
documentacion se hace cargo de las actividades necesarias para su
implementacion, de los recursos pertinentes que soportan dichas actividades v,
adicionalmente, de los cargos responsables de implementarlas, tanto internos
como externos a Shop Mascotas SpA.

Las actividades y recursos son comunes a cada una de las propuestas
documentales trinorma, siendo los cargos disponibles de parte de la empresa
aquellos relacionados con el representante legal, personal de los locales y asesor
externo en el momento que se necesite.

Los objetivos de cada documento se citan en la propuesta del punto 3.4 del

presente capitulo.

3.3. ESTABLECER CRONOGRAMA

El calendario de la propuesta se establece con un plazo de cinco meses

para la implementacién de la informacion documentada trinorma (de calidad,
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medioambiental y de seguridad y salud en el trabajo), comenzando la primera
semana de abril 2025 y finalizando la ultima semana de agosto 2025.

Dicho espacio de tiempo se estima como suficiente para la empresa, toda
vez que se proveen todos los formatos a completar con la informacion descrita
en este trabajo.

La extension de una, dos o tres semanas, segun sea el caso para el
desglose de cada componente de la propuesta, se correlaciona directamente con
la complejidad de cada proceso a implementar documentalmente de acuerdo a
la realidad de la empresa descrita en el Capitulo |.

Como ejemplo de ello, para la determinacién documentada del alcance se
prevé como suficiente una semana para su enunciacion normativa (S1 de abril),
para la politica, tres semanas en razdn de su revision, validacion, comunicacion
y toma de conciencia por parte de Shop Mascotas SpA (S2, S3 y S4 de abril),
ademas de su vital relevancia como documento fundacional del sistema integrado
de gestion HSEQ, y dos semanas para el procedimiento de auditorias internas
(S3 y S4 de julio).

Mencion aparte merece la documentacion del proceso de planificacion y
control operacional (apartado 8.1), al cual se han asignado tres semanas (S2, S3
y S4 de junio) en vista de ser este el corazdn operacional de la empresa.

En la Figura 27 se ilustra el cronograma general de la propuesta.
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Figura 27

Cronograma general de la propuesta

evaluacién
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3.4. PROPUESTA DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL

El resultado de esta tercera y ultima fase corresponde al Entregable 3,

denominado propuesta de estructura documental,

asociado con aquella

informacion documentada de la empresa atingente a las tres normas de

requisitos que componen un sistema integrado de gestion HSEQ y la cual se

propone sea desarrollada para la empresa.

o Ventajas: Representa una base de informacion documentada a mantener o

conservar, segun sea el caso, comun de las normas que componen un

sistema integrado de gestion HSEQ; representa un nivel de estandarizacion

normativo superior al Entregable 2; provee valor agregado mayor de gestion

trinorma.

o Desventajas: Al igual que el Entregable 2, requiere de capacitacion formal

en temas normativos ISO para el personal de Shop Mascotas SpA, aunque
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de un grado especifico; podrian incluirse referencias subjetivas a la
documentacion; la documentacién podria variar segun la versién de cada
norma.

En la Figura 28 se presenta la portada de la propuesta de estructura

documental correspondiente a la fase 3.

Figura 28
Propuesta de estructura documental

tli'
AT

FRANKARLOS,

INFORME FASE 3: PROPUESTA DE ESTRUCTURA
DOCUMENTAL

PRIORIZACION,
OBJETIVOS,
ACTIVIDADES,
RECURSOS Y
CRONOGRAMA

Destinatario: Elaboré:

Representante Legal SMS GEVC

Fecha: Marzo, 2025.-

3.4.1. ALCANCE DEL SISTEMA (AP. 4.3)

Se propone que la expresion documentada del alcance del sistema
integrado de gestion HSEQ de Shop Mascotas SpA, entendido este como la
extension de las actividades efectuadas por la empresa referidas a su modelo de
negocio, sea concordante con lo citado en la Tabla 1 del Capitulo |, a saber:

“Venta de alimentos y accesorios para mascotas”, correspondiendo al
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denominado macroproceso de la organizacion.

Lo anterior, como una forma de dar continuidad a su imagen como empresa,
pero adicionando un enfoque que integre la calidad, el medioambiente y la
seguridad y salud de las personas, lo cual quedara explicito en la politica

integrada de la organizacion.

3.4.2. POLITICA (AP. 5.2)

Para Shop Mascotas SpA, se propone la siguiente politica integrada de
gestion HSEQ, basada en los valores y caracteristicas de la empresa descritos
en el Capitulo | y en los contenidos especificos del requisito 5.2 de los estandares
normativos 1ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018).

De igual forma, la politica debe contar con la aprobacién del representante
legal de la empresa y su contenido concordado con el personal, de forma de
cumplir con lo citado en el apartado 5.4 de la norma ISO 45001 (2018) sobre la
consulta y participacion de los trabajadores.

La politica HSEQ para Shop Mascotas SpA se presenta en el Cuadro 7

siguiente.
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Cuadro 7
Politica HSEQ Shop Mascotas SpA

Politica del Sistema Integrado de Gestién (SIG-HSEQ)
Shop Mascotas SpA

Shop Mascotas SpA es una empresa dedicada a la venta de alimentos y accesorios para
mascotas, la cual cuenta con dos locales en la ciudad de Villa Alemana y uno en la ciudad de
Quilpué, ambos en la V region de Valparaiso, Chile.

Como parte de su politica integrada de gestion de la calidad, de medioambiente y de seguridad
y salud en el trabajo, Shop Mascotas SpA se compromete con el cumplimiento permanente de
los requisitos de sus clientes, con los legales y reglamentarios de sus productos y servicios,
con los asociados a los impactos medioambientales ocasionados por sus operaciones y con
los concernientes a la prevencion de posibles lesiones y deterioro de la salud relacionados con
el trabajo de sus trabajadores y colaboradores, ello, en base a la provisién de lugares y
condiciones de trabajo seguros y saludables, sustentados en la consulta y participacion de los
trabajadores o de sus representantes.

De igual forma, Shop Mascotas SpA manifiesta su compromiso permanente con la mejora
continua de la calidad de los productos y servicios que suministra, con la proteccion del
medioambiente y la prevencién de la contaminacién como parte de sus operaciones, ademas
de la eliminacién de los peligros y reduccién de los riesgos a los cuales se puedan ver
afectados sus colaboradores directos e indirectos en el marco del sistema integrado de gestion
de la empresa.

3.4.3. OBJETIVOS (AP. 6.2)

Dado el contexto interno y externo de la empresa descrito en el Capitulo |,
referido este a su nivel inicial en la gestion por procesos y sistemas de gestion
normativos, y a lo especificado en el marco tedérico del Capitulo Il y metodologia
del Capitulo Ill, en esta etapa de resultados no se presentan objetivos
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales concretos y
definidos para Shop Mascotas SpA (con métricas incluidas), ya que ellos deberan
ser analizados caso a caso en base a su pertinencia y relacion con posibles
indicadores, directamente en un trabajo de mediano y largo plazo con el
representante legal y el personal de la empresa.

No obstante, se recomienda considerar a lo menos los siguientes tipos de
objetivos en referencia al mapa de procesos de la empresa descrito

precedentemente en el Capitulo I:
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o Un objetivo de nivel estratégico (directivo).

o Un objetivo de nivel tactico (de gestion).

o Dos objetivos de nivel operacional (de negocio).

En el Cuadro 8 se propone un estandar de construccion metodoldgica de

objetivos HSEQ para Shop Mascotas SpA.

Cuadro 8
Objetivos HSEQ
. Fecha Planes de Recursos
Objetivo Meta registro Responsables accion principales
Aumentar Resultado Ocasién / - Cargo 1 Métodos que se
esperado v
/ : fecha - Cargo 2 utilizaran para
asociado al . . .
Fortalecer . calendario s garantizar que Medios
) periodo de :
/ Potenciar tiempo en la cual - CargoN se cumpla con materiales u
/ Mejorar/ | . .. P se la meta otros que se
R indicado en L o
Disminuir / - verificara si || (no excederse en (etapas, necesitaran
N el objetivo ; D
Minimizar (tiempo de se cumple la cantidad de procedimientos
reporte) o no cargos) y planes)

3.4.4. RIESGOS Y OPORTUNIDADES (AP. 6.1)

Los riesgos asociados a los efectos de la incertidumbre en el cumplimiento

de los objetivos de Shop Mascotas SpA deberan estructurarse de acuerdo con

un modelo y formato estandar, el que permita a la empresa disponer de una base

para su identificacion, analisis, tratamiento y registro (1ISO 31000, 2018, cap. 6).

En el Cuadro 6 se presenta una propuesta de matriz de riesgos para la

empresa, la cual se ha separado en cuatro secciones para una mejor lectura y

entendimiento:

° Procesos: En la primera seccion se describen el macroproceso de la

empresa asociado al alcance del sistema (giro del negocio), los procesos

que lo componen, los subprocesos, las ponderaciones de cada proceso /

subproceso en el macroproceso y los objetivos atingentes.

o Riesgos: En la segunda seccion se enuncian las fuentes, descripcion, tipo,
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probabilidad, impacto y severidad de los riesgos asociados a los objetivos.
o Controles: La tercera seccidn contiene los mecanismos de control

asociados, el tratamiento del riesgo, tipo de automatizacién y periodicidad

del control asociados al nivel de efectividad respectivo.

o Exposicion: En la cuarta seccidn se describe el nivel de exposicion tanto por
proceso como por macroproceso, ranking de riesgos, priorizacion para el
tratamiento.

Cabe mencionar que en esta etapa de la propuesta, la matriz expuesta en
el Cuadro 9 no incluye la enunciacion de los indicadores de gestion de riesgos
especificos para el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, lo cual podra
ser parte de futuras implementaciones de parte de Shop Mascotas SpA.

De igual forma, sera relevante que la construccion de la matriz vaya en
directa concordancia con los objetivos que Shop Mascota SpA determine en cada
nivel de gestién, ello con el fin de maximizar su alineamiento estratégico.

El contenido y formato de la matriz de procesos y riesgos propuesta en el
Cuadro 9 se sustenta en las directrices contenidas en CAIGG (2025), el cual
incorpora todo el proceso de gestion de riesgos basado en ISO 31000 (2018).

En lo que corresponde al cambio climatico, para el caso de Shop Mascotas
SpA se establece que este es un riesgo tolerable que no amerita acciones mas

alla de la aplicaciéon de buenas practicas operacionales asociadas al negocio.
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Cuadro 9

Matriz de riesgos HSEQ

FESO
- FESO SUDB- FPOND. SUB- -
MACRO-PROCESO PROCESOS PR(:_;(’; SUB-PROCESOS CARGO(S) PROC. / PROCESOD / (’BL';:::{:;_;:JB'
. PROC. PROCESO o
PROC.
wy
5
]
E
=
el
w
=2
=]
=
)
=5
=
=
=
o
w
E
=
=
=T
251
=
=
==
=
0,000 0,000
RIESGOS
PROBABILIDAD IMPACTO
DESCRIPCION DEL FUENTE DEL TIPO DE SEVERIDAD VALOR
RIESGO RIESGO RIESGO CLASIF. VALOR CLASIF. VALOR DEL RIESGO
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Cuadro 9

Matriz de riesgos HSEQ (Cont...)
——— — cowmmewss

NIVEL EFECTIVIDAD
CUMPLE
DES“:;(‘)I:::::)B{.DEL NORMAS DE _ CLASIF. VALOR
CONTROL OPORTUNIDAD AUTOMATIZACION PERIODICIDAD
EXPOSICION AL RIESGO PONDERADA
POR RIESGO ESPECIFICO POR PROCESO POR MACROPROCESO
'VALOR RIESGO NIVEL VALOR EXPOSICION [VALOR EXPOSICION|
vaﬂ‘]_rlzx]‘;l;[s;][;:ION VALOR ESPEC. P‘;?DN::IIZN:C EXPOSICION AL VALOR AL RIESGO P‘]:‘?l;‘l‘{‘:::c EXPOSICION AL VALOR AL RIESGO P];?::IIZTC
PONDERADO B RIESGO PONDERADA B RIESGO PONDERADA -

Fuente: CAIGG (2025)
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3.4.5. COMPETENCIA (AP. 7.2)

La informacion documentada a conservar por parte de Shop Mascotas SpA
respecto de la competencia del personal en lo que respecta al alcance del
sistema (ISO 9001, 2015, ap. 7.2), debe garantizar su alineamiento con la
estrategia y los valores de la empresa, estando estrechamente ligada con la
asignacion de los roles, responsabilidades y autoridades de quienes la componen
(ISO 45001, 2018, ap. 5.3).

En el Cuadro 10 se presenta una propuesta de formato de perfil de cargo
HSEQ para Shop Mascotas SpA, la que le permitira conservar como informacién
documentada lo citado, roles y competencias, incluyéndose las leyendas.

Cuadro 10
Perfil de cargo y competencia HSEQ

PERFIL DE CARGO Y COMPETENCIA SHOP MASCOTAS SPA

(1) Estamento

(2) (2.1) Proceso /

(2.2) Area (2.1) (2.2)

(3) Nombre Cargo

(4) Educacion (5) Formacioén (6) Habilidad(es) (7) Experiencia

(8) Criticidad (8.1) Alta/Media/Baja

(9) Actividad(es)
principal(es)

(10) Reemplazo
temporal

(11) Reporta a

(12) Periodo de
Evaluacién

(13) Instrumento de
Evaluacién

(14) Resultado
Esperado Eval.

(15) Accidn base
Estandar

(16) Accién base
Sub-Estandar
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Cuadro 10
Perfil de cargo y competencia HSEQ (Cont...)

Leyendas:

(1) Estamento:

Directivo, Gerencial, Divisional, Operacional.

(2) (2.1) Proceso / (2.2) Area:

(2.1) Direccioén, Gestidn, Operaciones, Apoyo.

(2.2) Indicar el area de la empresa asociada al organigrama en la cual se ubica el cargo.

(3) Nombre del Cargo: Indicar claramente el nombre del cargo dentro la empresa.

- Tipos de cargo: Jefe de..., Encargado de..., Gerente de..., Operador de..., Ayudante de...

- El cargo debe ser tnico dentro de la empresa y no presentar ambigliedades.

(4) Educacion:

Corresponde a la competencia profesional, técnica, administrativa o basica que constituye una
conducta de entrada imprescindible para ingresar a la empresa.

(5) Formacién: Son las competencias adicionales propias que la empresa debe proveer para el cargo
(deben ser conocidas para la primera contratacion o como parte de la induccién al cargo).

(6) Habilidades: Condiciones o competencias personales ligadas directamente a la actividad a realizar.
Pueden ser habilidades duras (fisicas) o blandas (psicoldgicas, emocionales o cognitivas).

(7) Experiencia: Corresponde al tiempo previo en actividades iguales o similares, requeridas para
ocupar el cargo. Debe especificarse si el cargo no requiere experiencia previa.

(8) Criticidad del Cargo:

(8.1) Alta/Media/Baja:

- Alta: Fundamental para la empresa. Profesional Unico(a). De alta remuneracién, disponibilidad y
especializacion. En ausencia permanente o temporal debe ser cubierto en no mas de 24 hrs. No esta
afecto a rotacion interna.

- Media: Importante para la empresa. Representa una funcion que requiere cierto grado de supervision
y que podria afectar directamente aspectos relevantes. Remuneracién de nivel medio. Requiere
disponibilidad y especializacion de nivel medio. Puede ser cubierto por otro cargo temporal o
permanentemente en periodos breves. Podria estar afecto a rotacién interna.

- Baja: En general, corresponde a una persona que ocupa un cargo que puede ser prescindible para la
empresa. Requiere de supervision constante. Remuneracion baja y poca especializacion. Esta afecto a
rotacion interna.

(9) Actividad(es) principal(es): Enumerar las tareas que realiza el cargo, desde la principal para lo cual
fue contratada la persona, hasta las colaterales directas. Considerar a lo menos tres tareas.

(10) Reemplazo Temporal: Otro cargo que ocasional y temporalmente lo puede reemplazar.

(11) Reporta a: Cargo superior de la empresa al cual debe informar sus actividades, logro de objetivos
y posibles inconvenientes en el cumplimiento de las tareas.

(12) Periodo de Evaluacion: Periodicidad en la cual el cargo debe ser evaluado para determinar si
cumple con los objetivos y el perfil de cargo descrito.

(13) Instrumento de Evaluacion: Documento, procedimiento, proceso o herramienta técnico-
administrativa que se utiliza para realizar una valoracion objetiva de las tareas que esta efectuando el
cargo.

(14) Resultado Esperado Eval.: Resultado o meta esperada del instrumento de evaluacion.

(15) Accidn base Estandar: Accion que se realiza en el caso que el cargo evaluado cumpla con la meta
asignada en el instrumento de evaluacion.

(16) Accién base Sub-Estandar: Accion que se realiza en el caso que el cargo evaluado no cumpla con
la meta asignada en el instrumento de evaluacion.
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3.4.6. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL (AP. 8.1)

La evidencia documental de los procesos de planificacion y control de sus
operaciones, desde las perspectivas de la calidad, del medioambiente y de la
seguridad y salud en el trabajo, deben ser acometidos por Shop Mascotas SpA
desde dos fuentes principales.

° Planificacion: Se propone un trabajo en terreno detallado respecto de la
informacion documentada que la empresa decida mantener respecto de sus
operaciones, sea esta atingente a protocolos, planes, procedimientos,
instructivos de trabajo u otra equivalente, la cual minimice la variabilidad y
aumente la predictibilidad de los resultados y logro de los objetivos de sus
procesos de negocio.

o Registro: La empresa debera conservar la informacion documentada propia
de sus actividades a través del control de las boletas de compraventa, de
las facturas, guias de despacho, notas de débito y crédito, y otra que

permita asegurar que sus procesos se efectuan de manera controlada.

3.4.7. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION DEL
DESEMPENO (AP. 9.1)

Como parte de las actividades recurrentes para la mejora del desempefio
de los procesos, de la calidad de los productos y servicios, de la gestion de los
aspectos e impactos medioambientales y de la reduccion de las lesiones y
deterioro de la salud de quienes componen Shop Mascotas SpA, se hace
necesario mantener y conservar informacion documentada del seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion del desempefio, conducente a aumentar la
eficacia y la eficiencia de la empresa.

En el Cuadro 11 se propone un procedimiento para realizar el seguimiento
y medicion del desemperfio de los procesos de Shop Mascotas SpA desde una
perspectiva HSEQ.
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Cuadro 11
Procedimiento seguimiento y medicion HSEQ

Seguimiento y Mediciéon del Desempeiio del Sistema PG.SM

PROCEDIMIENTO

Integrado de Gestién (SIG-HSEQ)

Proceso: Gestion

Empresa: Shop Mascotas SpA

Version 1.0

OBJETIVOS:

Estandarizar el proceso de Seguimiento y Medicidon del Desempefio del Sistema Integrado de

Gestion.

REFERENCIAS:

a) ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

b) ISO 14001:2015. Sistemas de gestidon ambiental — Requisitos con orientacién para su
uso.

c) ISO 45001:2018. Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos
con orientacion para su uso.

d) ISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

l.- INFORMACIONES.

A.-  Este procedimiento tiene por objetivo principal, estandarizar el proceso de Seguimiento
y Medicién del Desempenio del Sistema integrado de gestion.

B.- Su aplicacion corresponde a las areas dentro del alcance del Sistema integrado de
gestion, el cual esta compuesto por los subsistemas de Gestion de la Calidad (ISO
9001:2015), Ambiental (ISO 14001:2015) y Seguridad y Salud En el trabajo (ISO
45001:2018).

C.- El jefelencargado depto./seccion/area tiene dentro de sus responsabilidades, la
supervision de las actividades de Seguimiento y Medicion del Desempefio del Sistema
integrado de gestion, pese a que dichas actividades recaen directamente sobre todos
los integrantes de la organizacion.

.-  SECUENCIA.

A.- Terminologia:

1.-  Verificacion: confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

2.- Sistema integrado de gestién (SIG): Sistema de Gestidon que incluye requisitos de
Calidad (1ISO 9001:2015), Ambientales (ISO 14001:2015) y de Salud y Seguridad En el
trabajo (ISO 45001:2018).

3.-  No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Cuadro 11
Procedimiento seguimiento y medicion HSEQ (Cont...)

Planificacion.

La organizacion establece, implementa y mantiene este procedimiento con el objetivo
de realizar el Seguimiento y Medicion del Desempefio de las caracteristicas
fundamentales de sus operaciones, las que pueden tener un impacto significativo en
sus Productos y Servicios, en el Medioambiente y en el desempefio en Seguridad y
Salud En el trabajo.

Este procedimiento considera la documentacién asociada al Seguimiento y Medicién del
Desempefio de los controles operacionales aplicables y de la conformidad con los
Objetivos y Metas del Sistema integrado de gestiéon. Lo anterior, en lo que respecta a la
Calidad, Aspectos Medioambientales y Aspectos de Seguridad y Salud En el trabajo.

Para efectuar el Seguimiento y Medicion del Desempefio del Sistema integrado de
gestion, se establecen, para cada periodo:

Medidas cuantitativas y cualitativas apropiadas a las necesidades dispuestas por la Alta
Direccién y los factores externos correspondientes (los que son parte de los Objetivos y
Metas).

Evaluacion del grado de cumplimiento de los Objetivos y Metas de Calidad,
Medioambientales y de Seguridad y Salud En el trabajo, identificando las causas de las
desviaciones, de haberlas.

Evaluacion de la eficacia de los controles, considerando por ejemplo: niumero de
incidentes y eventos registrados, cantidad relativa de ellos tratados en forma oportuna
(antes de 24 horas), cuantos se cerraron con recursos propios, cantidad de dias
perdidos, entre otros.

Medidas proactivas de seguimiento a la conformidad con los programas, controles y
criterios operacionales del sistema.

Medidas reactivas para el seguimiento de enfermedades, incidentes y otras evidencias
de desempefio deficientes en Gestion Medioambiental o en Seguridad y Salud En el
trabajo.

Evidencia documental relativa al seguimiento y medicion, asi como de los resultados de
los mismos para facilitar el analisis y tratamiento posterior de las acciones correctivas y
riesgos asociados.

La organizacion se asegura que los recursos de Seguimiento y Medicion del
Desempefio empleados para evaluar y garantizar la conformidad de los Productos y
Servicios, Aspectos Medioambientales, y Aspectos de Seguridad y Salud En el trabajo,
se identifican y mantienen calibrados o verificados, segun corresponda, conservando la
evidencia documental asociada a su estado de mantencién y condicidon metrologica.

Programacion.

El jefelencargado depto./seccion/area monitorea el Seguimiento y Medicion del
Desempefio del Sistema integrado de gestidon en sus distintos aspectos, apoyandose
para ello en las Auditorias Internas, Inspecciones, retroalimentacion del personal, de los
jefes de area y de otras partes interesadas.
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Cuadro 11
Procedimiento seguimiento y medicion HSEQ (Cont...)

D.- Ejecucion.

1.-  Eljefelencargado depto./seccidn/area solicita a lo menos trimestralmente a los jefes de
area, informacion sobre el cumplimiento de los Objetivos y Metas.

2.-  Sin perjuicio de lo anterior, el jefe/encargado depto./seccidén/area incorpora en la
programacion de las Auditorias Internas e Inspecciones, el Seguimiento y Medicién del
Desempefio de los procesos del sistema, lo cual podra ser efectuado por auditores
internos.

3.- Cuando sea necesario verificar y evaluar la eficacia del cierre de una No Conformidad
producto de un reclamo o investigacion de un incidente (Medioambiental o de Seguridad
y Salud En el trabajo), durante la Auditoria o Inspeccién, el Auditor Interno debe prestar
particular atencién a la medicion del comportamiento y conformidad del Sistema
Integrado de Gestion en el area afectada.

E.- Resultados.

1.-  El jefe/lencargado depto./seccidn/area informa a la Alta Direccion los resultados de las
actividades de Seguimiento y Medicidon del Desempeiio en las Revisiones por la
Direccion.

2.- Las disposiciones de la Alta Direccién y las instrucciones que resulten del analisis de
los resultados anteriores, son informados por el jefe/encargado depto./seccidn/area por
conducto regular a los responsables y su cumplimiento monitoreado.

F.-  Evidencia documental.

1.-  (SIG-xxx-xx) Acta de Revisién por la Direccion.

2.-  (SIG-xxx-xx) Informe de Auditoria Interna.

3.-  (SIG-xxx-xx) Informe de Inspeccion.

lll.- RESPONSABILIDADES.

El jefe/encargado depto./seccidn/area tiene la responsabilidad de actualizar el presente
procedimiento.

IV.- CONTROL DE VIGENCIA Y ACTUALIZACION.

Fecha Version | Identificaciéon de los cambios Responsable

aaaa/mm/dd | 0 No aplica. Jefe/encarggqo .
depto./seccidn/area

aaaa/mm/dd | 1 (se indican cambios de V.1.0ala V.2.0) Jefe/encargggio .
depto./seccidn/area
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Cuadro 11
Procedimiento seguimiento y medicion HSEQ (Cont...)

V.- ANEXOS.

No hay.
VI.- FIRMAS.
Tarea Cargo Firma Fecha
Elabora Jefe/encargggo . aaaa/mm/dd

depto./seccidén/area

Revisa | -— |- | -
Aprueba | -—- |- | -
Valparaiso, aaaa/mm/dd

3.4.8. AUDITORIA INTERNA (AP. 9.2)

Como parte de su estructura documental HSEQ, Shop Mascotas SpA
debera mantener y conservar informaciéon documentada de los procesos de
auditoria interna que efectue, realizando cada una de las actividades citadas y
designando los cargos y competencias pertinentes que garanticen la objetividad
y el cumplimiento de los principios de auditoria descritos en el capitulo 4 de la
norma ISO 19011 (2018).

En el Cuadro 12 se propone un procedimiento para efectuar, por parte de

la empresa, sus auditorias internas HSEQ.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ

PROCEDIMIENTO
Auditorias Internas y Calificaciéon de Auditores Internos del PG.Al
Sistema Integrado de Gestion (SIG-HSEQ)
Proceso: Gestion
Empresa: Shop Mascotas SpA

Version 1.0

OBJETIVOS:

Programar, planificar, ejecutar y realizar seguimiento a las Auditorias Internas y sus resultados,
y calificar Auditores Internos del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

REFERENCIAS:

a) ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
b) ISO 14001:2015. Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacién para su uso.
c) ISO 45001:2018. Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con
orientacién para su uso.
d) ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

)

e) ISO 19011:2018. Directrices para la auditoria de sistemas de gestion.

.- INFORMACIONES.

A.- Este procedimiento define las etapas, responsabilidades y requisitos para la
programacion, planificacion, ejecucion y seguimiento de las Auditorias Internas del SIG
y sus resultados, y describe una metodologia base para la Calificaciéon de los Auditores
Internos.

B.- Su aplicacién corresponde a las areas dentro del alcance del SIG, el cual esta
compuesto por los subsistemas de Gestion de la Calidad (ISO 9001:2015), Ambiental
(ISO 14001:2015) y de Seguridad y Salud en el Trabajo (ISO 45001:2018).

C.- El jefe/lencargado depto./seccidon/drea tiene dentro de sus responsabilidades la
programacion, planificacién, ejecucién y seguimiento de las auditorias internas.

Il.- SECUENCIA.
A.- Terminologia:
1.- Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ (Cont...)

2.-

Sistema integrado de gestion (SIG): Sistema de Gestidn que incluye requisitos
de la Calidad (ISO 9001:2015), Ambientales (ISO 14001:2015) y de Seguridad y Salud
en el Trabajo (ISO 45001:2018).

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Hallazgo: Evidencia objetiva recolectada durante una auditoria.

Programacion.

El jefe/encargado depto./seccion/area elabora, la primera semana de diciembre del
ano en curso, el Programa Anual de Auditorias Internas del afo siguiente, el cual
incluye los procesos del SIG, los resultados de las auditorias anteriores (internas y

externas), de las Revisiones por la Direccién y de lo indicado en los requisitos 9.2 de
las normas citadas en las referencias a), b) y c).

Una vez elaborado el Programa Anual de Auditorias Internas, el jefe/encargado
depto./seccion/area lo envia a la Alta Direccidn para conocimiento y observaciones. Si
en cinco (5) dias habiles no ha recibido observaciones, el programa se entiende como
aprobado.

El Programa Anual de Auditorias Internas puede ser modificado de acuerdo a las
necesidades de la empresa, lo cual generara una nueva revision, repitiéndose el
proceso indicado precedentemente.

El Programa Anual de Auditorias Internas debe cumplirse en su totalidad, auditandose
cada proceso, area y requisito aplicable al SIG. Su incumplimiento podra ser causal de
una o mas No Conformidades.

Planificacién y ejecucion.

Las Auditorias Internas individuales del Programa Anual de Auditorias Internas
consideran las siguientes actividades:

El jefe/lencargado depto./seccidn/area, ingresa y comunica la realizacién de la
Auditoria Interna a través de la agenda de actividades diarias o semanales (segun
corresponda) y designa al Auditor Lider del equipo de Auditores Internos, quien toma
el control de la auditoria. En la misma designacion también informa los objetivos y
alcances de la auditoria.

El Auditor Lider elabora el Plan de Auditoria Interna, el cual debe contar con el V°B°
del jefe/lencargado depto./seccidn/area.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ (Cont...)

Una vez aprobado el Plan de Auditoria Interna, el Auditor Lider lo distribuye a los jefes
de las areas a auditar a lo menos cinco (5) dias habiles antes de su ejecucién. Los
auditados no estan facultados para modificar el plan, salvo por situaciones de fuerza
mayor.

Los jefes de las areas auditadas deben asegurar la disponibilidad de los auditados y
el acceso a los recursos y documentacion requerida por el Auditor Lider y los Auditores
Internos.

Las Auditorias Internas son llevadas a cabo por Auditores Internos calificados. Todo
otro personal sélo tiene el caracter de observador y no participa en la misma (ver ISO
19011:2018), con excepcion de expertos técnicos de cada area, cuya labor es asesorar
en casos puntuales al equipo auditor. Para su ejecucion, se realizan las siguientes
actividades:

Reunién de inicio.

Es dirigida por el Auditor Lider con la participacion de los Auditores Internos y se realiza
cuatro (4) dias habiles antes de la Auditoria Interna.

Los temas abordados en la reunién son, entre otros: revisién de los objetivos y alcance
de la Auditoria Interna, Plan de Auditoria Interna, muestreo de documentos y cualquier
otro tema atingente a la auditoria.

Los Auditores Internos designados deben contactar al area a auditar a lo menos tres
(3) dias habiles antes de la Auditoria Interna, con el objeto de asegurar su
disponibilidad y concordar la hora y lugar de la entrevista.

Realizacion de la Auditoria Interna.

La Auditoria Interna se realiza de acuerdo al Plan de Auditoria Interna a través de
recoleccion de evidencia y entrevistas a los auditados, lo que incluye chequeo de
documentos, pruebas en terreno y revision de procesos.

El Auditor Interno que detecta un hallazgo lo informa al auditado durante el desarrollo
de la entrevista. Los hallazgos se registran en el Formulario de Hallazgos.

El Auditor Interno podra sugerir mejoras a los procesos del auditado, las cuales seran
formuladas como hallazgos (el auditado debe analizarlas para, si lo estima, tomar
decisiones sobre su tratamiento).

Todo hallazgo debe estar respaldado por evidencia objetiva.

Reunién de cierre, reporte de hallazgos e informe de auditoria.

No mas de dos (2) dias habiles posteriores al término de la Auditoria Interna, el Auditor
Lider se reune con los Auditores Internos para discutir los hallazgos, los cuales son
vertidos en el Informe de Auditoria Interna que elabora el Auditor Lider y que es
remitido al jefe/encargado depto./seccidn/area al dia siguiente de efectuada la reunién.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ (Cont...)

Nota: El contenido del Informe de Auditoria Interna debe permitir que la Alta
Direccion tome resoluciones sobre el SIG.

El jefe/lencargado depto./seccidn/area revisa el informe en conjunto con los
encargados de las areas auditadas, quienes se comprometen con las fechas de
implementaciéon de los hallazgos, formulando los andlisis de causa y las acciones
correctivas (de haberlas).

El Informe de Auditoria, con las fechas comprometidas de solucién a cada hallazgo, lo
entrega el jefe/encargado depto./seccion/area a la Alta Direcciéon en un plazo maximo
de cinco (5) dias habiles posteriores al término de la auditoria.

Seguimiento.

El jefe/encargado depto./seccién/area es responsable de realizar el seguimiento a las
soluciones propuestas a los hallazgos en las fechas comprometidas por los jefes y
encargados de las areas auditadas, verificando que se cumplan y sean eficaces. El
seguimiento lo realiza junto a un Auditor Interno que no participd en la auditoria a dicha
area. El plazo maximo para realizar y finalizar el seguimiento y cierre es de 30 dias
habiles desde la entrega del Informe de Auditoria a la Alta Direccion.

El jefe/encargado depto./seccién/area y el Auditor Interno cierran un hallazgo sélo si
cuentan con evidencia suficiente que asegure una solucion eficaz. Si se superan los
30 dias, el jefe/lencargado depto./seccidn/area instruye un nuevo seguimiento en
terreno para analizar las causas del atraso.

Los resultados de las Auditorias Internas y la Evidencia Documental son expuestos en
las Revisiones por la Direccién por el jefe/encargado depto./seccion/area.

Calificacion de Auditores Internos y responsabilidades del Auditor Lider.

Calificacion de los Auditores Internos.

Los Auditores Internos podran disponer de un curso de Auditor Interno impartido por
una institucidn especializada, debiendo quedar registro de ello en sus fichas o carpetas
personales.

Los Auditores Internos deben participar como observadores en al menos una Auditoria
Interna antes de desempenarse como tales.

El desempefio de los Auditores Internos es evaluado por el jefe/encargado
depto./seccidn/area y por el Auditor Lider.

La habilitacion de un Auditor Interno tiene efecto inmediato y su vigencia es
permanente mientras no cambien las normas de gestion de la referencia.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ (Cont...)

2.-
a.-
b.-
C.-

Responsabilidades del Auditor Lider.

Seleccionar, asignar tareas y representar a los Auditores Internos.

Programar y coordinar la ejecucion de las Auditorias Internas.

Asegurar el progreso de las Auditorias Internas de acuerdo al programa y al plan
respectivo.

Reportar los resultados de las Auditorias Internas en forma clara, concluyente y sin
demoras.

Evidencia documental.

(SIG-xxx-xx) Programa Anual de Auditorias Internas.
(SIG-xxx-xx) Plan de Auditoria Interna.

(SIG-xxx-xx) Formulario de Hallazgos Al.
(SIG-xxx-xx) Informe de Auditoria Interna.

RESPONSABILIDADES.

El jefelencargado depto./seccion/area tiene la responsabilidad de actualizar el presente
procedimiento.

Iv.- CONTROL DE VIGENCIA Y ACTUALIZACION.
Fecha Version Identificacion de los cambios Responsable
aaaa/mm/dd 1.0 No aplica. Jefe/encarggfjo .
depto./seccidn/area
V.- ANEXOS.

Formatos de:

(SIG-xxx-xx) Programa Anual de Auditorias Internas.
(SIG-xxx-xx) Plan de Auditoria Interna.
(SIG-xxx-xx) Formulario de Hallazgos Al.

(SIG-xxx-xx) Informe de Auditoria Interna.
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Cuadro 12
Procedimiento de auditoria interna HSEQ (Cont...)

VI.- FIRMAS.
Tarea Cargo Firma Fecha
Elabora Jefe/encargggo . aaaa/mm/dd
depto./seccidn/area
Revisa | -— e e
Aprueba |- e e

Valparaiso, aaaa/mm/dd

3.4.9. REVISION POR LA DIRECCION (AP. 9.3)

Como parte de su estructura documental HSEQ, Shop Mascotas SpA
debera mantener y conservar informacién documentada de los procesos
asociados a las revisiones por la direccion que se efectuen, realizando cada una
de las actividades citadas.

En el Cuadro 13 se propone un procedimiento para efectuar, por parte de la

empresa, sus revisiones por la direccion del sistema integrado de gestion HSEQ.

102



Cuadro 13
Procedimiento de revision por la direccion HSEQ

PROCEDIMIENTO
Revisién por la Direccion del Sistema Integrado de Gestién PG.RD
(SIG-HSEQ)

Proceso: Gestion

Empresa: Shop Mascotas SpA VI 1Y

PROPOSITO:

Estandarizar el proceso de Revision por la Direccion del Sistema integrado de gestién (SIG) y
determinar la conveniencia, efectividad y eficacia de las acciones para lograr los objetivos.

REFERENCIAS:

a) ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

b) ISO 14001:2015. Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacién para su uso.
c) ISO 45001:2018. Sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con
orientacién para su uso.

.- INFORMACIONES.

A.- Este procedimiento define las etapas, responsabilidades y requisitos para la
programacion, ejecucion y seguimiento de las Revisiones por la Direccién del Sistema
integrado de gestion (SIG).

B.- Suaplicacion corresponde a las areas que se encuentran dentro del alcance del Sistema
integrado de gestiéon (SIG) de la organizacién, el cual estda compuesto por los
subsistemas de gestién de la calidad (ISO 9001:2015), de gestiéon ambiental (ISO
14001:2015) y de gestion de la seguridad y salud en el trabajo (ISO 45001:2018).

C.- El jefelencargado depto./seccién/area tiene dentro de sus responsabilidades la
programacion, ejecucion y seguimiento de las Revisiones por la Direccion.

Il.- SECUENCIA.
A.- Terminologia:

1.-  Revisién por la Direccion: Reunién programada en la cual participan el jefe/encargado
depto./seccidn/area, la Alta Direccion y otros cargos que la Alta Direccion determine, la
que tiene por finalidad verificar la conformidad del Sistema integrado de gestion (SIG) y
tomar resoluciones respecto a mejoras y logro de objetivos.
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Cuadro 13
Procedimiento de revision por la direccion HSEQ (Cont...)

Sistema integrado de gestion (SIG): Sistema de Gestidén que incluye requisitos de la
calidad (ISO 9001:2015), ambientales (ISO 14001:2015) y de seguridad y salud en el
trabajo (ISO 45001:2018).

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Programacién.

El jefe/lencargado depto./seccion/area elabora, la primera semana de diciembre del afio
en curso, el Programa Anual de Revisiones por la Direccion del afio siguiente, debiendo

su formato ceiirse a lo especificado en el requisito 9.3 de las normas citadas en las
referencias a), b) y c¢).

Una vez elaborado el Programa Anual de Revisiones por la Direccion, el jefe/encargado
depto./seccidn/area lo envia a la Alta Direccion para su conocimiento y observaciones.
Si en cinco dias habiles no ha recibido observaciones, el programa se entiende como
aprobado.

El Programa Anual de Revisiones por la Direccién puede ser modificado de acuerdo a
las necesidades de la organizacioén, lo cual generara una nueva revision, repitiéndose
el proceso indicado precedentemente.

El incumplimiento total o parcial del Programa Anual de Revisiones por la Direccion,
podra ser causal de una o mas No Conformidades.

Ejecucion.

Las Revisiones por la Direccion consideran las siguientes actividades:

El jefe/lencargado depto./seccién/area, ingresa y comunica la realizacion de la Revision
por la Direcciéon a través de la agenda de actividades diarias 0 semanales (segun
corresponda), toma el control de la actividad e informa los objetivos y alcances de la
reunion.

El jefe/lencargado depto./seccidn/area prepara la informacion documentada que debera
presentar a la Alta Direccion en la Revision por la Direccion, de acuerdo a lo sefialado
en los requisitos normativos sefialados precedentemente, mas otra informacion
documentada que estime necesaria o que la Alta Direccién disponga.

El jefe/encargado depto./seccidn/area debe asegurar la participacion de la Alta
Direccion en la Revisiéon por la Direccion, lo cual permitira que se tomen resoluciones
efectivas sobre el SIG.

La exposicion de la Revision por la Direccion la realiza el jefe/encargado
depto./seccion/area, quien informa del estado del Sistema integrado de gestion (SIG) a
la Alta Direccion, con el fin que se tomen resoluciones.
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Cuadro 13
Procedimiento de revision por la direccion HSEQ (Cont...)

3.- Los resultados (salidas) de la Revision por la Direccion, son vertidos en el Acta de
Revision por la Direccidn, la cual permite realizar seguimiento sobre los acuerdos y
disposiciones adoptadas, todo lo cual debe cumplir con lo indicado en el requisito 9.3
de las normas citadas en las referencias.

4.- Responsabilidades del jefe/encargado depto./seccion/area.

a.- Programar las Revisiones por la Direccion del afio.

b.-  Conducir (moderar) cada una de las Revisiones por la Direccion.

c.- Reportar los resultados de cada revision y efectuar seguimiento antes de la ejecucion

de la siguiente revision.

D.- Evidencia documental (registros).

1.-  (SIG-xxx-xx) Programa Anual de Revisiones por la Direccion.
2.-  (SIG-xxx-xx) Presentacién / Informe de Revision por la Direccion.
3.-  (SIG-xxx-xx) Acta de Revision por la Direccion.

lll.- RESPONSABILIDADES.

El jefe/lencargado depto./seccion/area tiene la responsabilidad de mantener actualizado
este procedimiento.

IV.-  VIGENCIA Y ACTUALIZACION.

Fecha Versién Identificacién de los cambios Responsable

aaaa/mm/dd 0 No aplica. jefe/encargg'do .
depto./seccidn/area

aaaa/mm/dd 1 (se indican cambios de V.1 ala V.2) Jefe/encarggqo .
depto./seccidn/area

V.-  ANEXOS.

Formatos de:

1.-  (SIG-xxx-xx) Programa Anual de Revisiones por la Direccion.
2.-  (SIG-xxx-xx) Presentacion / Informe de Revision por la Direccion.
3.-  (SIG-xxx-xx) Acta de Revisién por la Direccion.
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Cuadro 13

Procedimiento de revision por la direccion HSEQ (Cont...)

VI.- FIRMAS.

Tarea Cargo Firma Fecha
Elabora jefe/encargado depto./seccién/area aaaa/mm/dd
Revisa | -— | e e
Aprueba | Alta Direccion | e | e

Valparaiso, aaaa/mm/dd.

3.4.10. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA (AP. 10.2)

Como parte de la estructura documental de Shop Mascotas SpA, se

propone que la empresa mantenga y conserve informacién documentada de las

no conformidades (incumplimiento de los requisitos del sistema) y de las acciones

correctivas pertinentes que se acometan para evitar su recurrencia.

En el Cuadro 14 se propone un procedimiento documentado para gestionar

las no conformidades y acciones correctivas del sistema integrado de gestidon

HSEQ de la empresa.
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Cuadro 14
Procedimiento NC y AC HSEQ

PROCEDIMIENTO
Tratamiento de No Conformidades y Acciones Correctivas PG.NC.AC
del Sistema Integrado de Gestion (SIG-HSEQ)

Proceso: Gestion

Empresa: Shop Mascotas SpA Version 1.0

OBJETIVOS:

Estandarizar el proceso general para la deteccion de las no conformidades y el tratamiento de
las acciones correctivas del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

REFERENCIAS:

a) ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

b) ISO 14001:2015. Sistemas de gestidon ambiental — Requisitos con orientacién para su uso.
c) ISO 45001:2018. Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con
orientacién para su uso.

d) ISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

.- INFORMACIONES.

A.- Este procedimiento define las etapas, responsabilidades y requisitos para la
estandarizacion y tratamiento de las no conformidades y acciones correctivas del
Sistema Integrado de Gestion (SIG).

B.- Su aplicacion corresponde a las areas dentro del alcance del Sistema Integrado de
Gestion compuesto por los subsistemas de Gestidon de la Calidad (ISO 9001:2015),
Ambiental (ISO 14001:2015) y Seguridad y Salud en el trabajo (ISO 45001:2018).

C.- El jefelencargado depto./seccion/area tiene dentro de sus responsabilidades, el
monitoreo de la gestidén de las no conformidades y el tratamiento de las acciones
correctivas del Sistema de Gestidn Integrado.

Il.- SECUENCIA.

A.-  Terminologia:

1.-  No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

2.-  Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad.
3.- Hallazgo: Evidencia objetiva recolectada durante una auditoria.

4.-  Correccioén: Accion tomada para eliminar una no conformidad.
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Cuadro 14
Procedimiento NC y AC HSEQ (Cont...)

1.-
a.-
b.-

C.-

1.-
a.-

3.-
a.-

Deteccion.

Las no conformidades del SIG pueden ocasionarse por las siguientes causas:

Por hallazgos detectados en procesos de auditoria relacionados con la organizacion.
Por reclamos de clientes, proveedores, contratistas o partes interesadas relacionadas
con la organizacion.

Por la interaccion de los procesos del SIG.

Quien detecta o recibe una no conformidad debe dar aviso a su superior jerarquico
directo y completar el Formulario de Hallazgo, indicar aquellos elementos que permitan
identificar inequivocamente la no conformidad y cumplir con el conducto regular
establecido.

Una vez cumplido lo anterior, el jefe/encargado depto./seccidon/area recibe el hallazgo
con la no conformidad formalizada, designa a un auditor interno para que se haga cargo
de gestionarla y dispone investigar las causas que la provocaron, estableciendo un
plazo de investigacién de mutuo acuerdo con el jefe de area / departamento en donde
se ocasiono la no conformidad.

Analisis de causa, correccidn y accion correctiva.

Andlisis de causa.

Corresponde a la investigacion detallada e imparcial de los motivos que provocaron la
no conformidad.

En la investigacion del origen de la no conformidad, la organizacion puede utilizar
técnicas diversas tales como cinco por qué, diagramas causa - efecto y otras, pudiendo
complementarlas si lo estima necesario.

El analisis de la causa de la no conformidad debe explicitarse en el formulario de
hallazgo, ya que de él se derivaran todas las acciones posteriores.

Correccion.

Corresponde a la acciéon inmediata que acomete la organizacién una vez ocurrida la no
conformidad, cuyo objetivo es eliminarla.

Ante la ocurrencia de una no conformidad, la organizacién debe siempre evaluar la
pertinencia de efectuar una correccion eficaz previa a la accién correctiva, la cual debe
quedar formalizada en el formulario.

Toda correccién debe ser proporcional a las causas y consecuencias de la no
conformidad, con el fin de asignar los recursos adecuados en tiempo y oportunidad
(personal, presupuesto, insumos, entre otros).

Accibn correctiva:

Una vez establecido el analisis de causa y aplicada la correccion, la organizacion debe
implementar una accion correctiva eficaz, adecuada y proporcional al origen de la no
conformidad.

La accién correctiva y su respectivo plan de implementacién debe elaborarse en
conjunto con el responsable del area en donde ella se ocasiond.
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Cuadro 14
Procedimiento NC y AC HSEQ (Cont...)

V.-

El plan de implementacién, accion correctiva y fecha de ejecucién deben quedar
reflejados en el formulario correspondiente.

Seguimiento.

La organizacion debe realizar seguimiento sobre la efectividad de la accién correctiva
una vez cumplida su fecha de implementacion.

Todo seguimiento posterior de las acciones correctivas emanadas de no conformidades,
se realiza tanto en los procesos de auditoria interna como inspecciones del SIG, los
cuales se ejecutan de acuerdo a los planes respectivos.

El seguimiento de la efectividad de una accion correctiva se realiza con el fin de evitar
la recurrencia de una no conformidad.

Evidencia documental.
(SIG-xxx-xx) Formulario de Hallazgos.
RESPONSABILIDADES.

El jefe/encargado depto./seccidn/area tiene la responsabilidad de actualizar el presente
procedimiento.

CONTROL DE VIGENCIA Y ACTUALIZACION.

Fecha Version | Identificacién de los cambios Responsable

aaaa/mm/dd | O No aplica.

jefe/encargado
depto./seccidén/area

aaaa/mm/dd | 1

(se indican cambios de V.1.0 a la | jefe/lencargado

V.2.0) depto./seccidn/area
V.-  ANEXOS.
No hay.

VI.- FIRMAS.

Tarea Cargo Firma Fecha

Elabora Jefe/encargggo . aaaa/mm/dd

depto./seccidn/area
Revisa | -— |- | -
Aprueba | -~—- || -

Valparaiso, aaaa/mm/dd.
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CONCLUSIONES

El resultado global del trabajo efectuado esta alineado con una serie de
elementos complementarios e interdependientes entre si que es necesario
mencionar y destacar, cada uno en su debida secuenciacion y correlacién con el
proceso de desarrollo de la propuesta de estructura documental del sistema
integrado de gestion de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en
el trabajo (HSEQ) de la empresa Shop Mascotas SpA.

En primer lugar, no es posible evitar una merecida menciéon vy
reconocimiento a las expectativas académicas iniciales previas al inicio del
trabajo, las cuales fueron cumplidas, e inclusive superadas, desde una instancia
incipiente del desarrollo del proyecto hasta su finalizacién, todas ellas
respaldadas por la apropiada infraestructura y recursos docentes de la
Universidad Vifa del Mar.

Adicionalmente y en linea con el parrafo anterior, la base académica previa
al comienzo del proyecto en si, la cual estuvo organizada por las diez jornadas
tematicas de clases sincronicas, fue fundamental para llevarlo a cabo, tanto en
lo que se refiere a su base bibliografica como al contenido de cada una de las
sesiones impartidas por el cuerpo docente especialista en cada tema.

Como segundo aspecto, es preciso destacar la disposicién de la empresa
Shop Mascotas SpA desde un comienzo del proceso, quien, a través de su
representante legal y personal, siempre estuvo dispuesta a colaborar en cada
uno de los hitos de la propuesta, entregando los datos e informaciones que se
requirieron para cada fase y actividad, ello, pese a su evidente y declarado,
expresamente, nivel inicial en lo que respecta a la gestidbn por procesos y
sistemas de gestién normativos.

Sustentado en lo antedicho, la metodologia de intervencion propuesta para
la empresa fue disefiada con un sentido de coherencia tanto tedrico como
practico, buscando el balance entre lo académico y normativo, este ultimo

aspecto, soportado en los estandares ISO de requisitos de la calidad, de

110



medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo, siempre pensando en que
los entregables de las fases debian constituirse como documentos no soélo
completos y autocontenidos en si mismos, sino ademas, entendibles por parte de
todas las personas que componen la empresa.

En lo que corresponde al objetivo general se puede observar que este se
cumplio, toda vez que se evidencia una propuesta documental final acotada y
propia para la empresa, la cual le permite transitar hacia escenarios de gestion
mas consistentes de corto y mediano plazo.

En cuanto a los objetivos especificos de este trabajo final de grado, se pudo
evidenciar que ellos también se cumplieron, toda vez que los mecanismos
planificados en cada una de las fases de la estructura desagregada del trabajo
(EDT), asociadas a los objetivos respectivos, se implementaron de forma
coherente y oportuna, levantando procesos y obteniéndose las brechas
documentales respecto de las cuales Shop Mascotas SpA cumple, a la fecha del
presente trabajo, con las normas de requisitos 1ISO 9001 (2015), ISO 14001
(2015) e ISO 45001 (2018), no soblo desde las particularidades de cada estandar,
sino ademas, desde la vision global de un sistema integrado de gestion HSEQ
(de calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo), estando la
evidencia objetiva de respaldo en cada uno de los capitulos y anexos de este
documento.

En lo que atafie al objetivo especifico de identificar los procesos y riesgos,
incluyendo su caracterizacién desde una perspectiva trinorma, sus resultados se
presentan en el Anexo C correspondiente a la fase 1 de la EDT, denominado
informe de procesos y riesgos, siendo coherentes con el nivel inicial de gestion
de la empresa y con los formularios descritos en el Anexo A.

El objetivo especifico asociado a establecer la informacién documentada a
mantener y conservar respecto de las normas de requisitos, ya habiéndose
identificado los procesos, se cumple con la entrega de resultados del Anexo D,
el que corresponde a la fase 2 de la EDT basada en los formularios del Anexo B,

haciéndose hincapié en el enfoque trinorma de la propuesta.
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En tercer lugar, el objetivo relacionado con la formulaciéon del plan de
implementacion de la informacion documentada del sistema integrado de gestién
de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo de la
empresa, se presenta en el cronograma de trabajo y en los resultados del
entregable del Capitulo IV, mediante el establecimiento de una base documental
trinorma (documentos, registros y procedimientos).

Finalmente, se espera que a través de la consecucion de esta propuesta no
s6lo sea posible para Shop Mascotas SpA mejorar la gestion de su estructura de
documentos, sino ademas, colaborar en la construccién de una ruta de mediano
y largo plazo que la guie en la mejora continua de sus operaciones y en una

gestion mas eficiente y eficaz de su modelo de negocio.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se detallan a continuacion estan ligadas a varios
factores, el primero de los cuales corresponde a los niveles de madurez y
experiencia actuales de Shop Mascotas SpA concernientes a la gestion por
procesos Yy sistemas de gestidbn normativos, los cuales se relacionan, a su vez,
con sus capacidades basadas en los recursos disponibles, las competencias del
personal, los procesos de comunicacién, los conocimientos, la toma de
conciencia respecto de la relevancia de transitar hacia modelos de gestion
estandarizados y la documentacion utilizada como parte de su modelo de negocio
(ISO 9001, 2015, cap. 7).

Dicho ello, para el caso de la empresa, todo desarrollo de modelos que
conlleven la estandarizacion de documentos desde una perspectiva sistémica,
debera hacerse cargo tanto de los grados de experiencia como de voluntad de
cambio de quienes son parte de Shop Mascotas SpA, partiendo por su
representante legal y personal.

En consecuencia, el modelo de representado en la estructura desagregada
del trabajo (EDT) permitira, en ese sentido, una implementacion factible y por
etapas del desarrollo documental de la empresa, el cual sera gradual y a la
medida de sus necesidades actuales y futuras, condicionado, como parte de los
factores externos, a las posibles variaciones que puedan experimentar los
contenidos de los estandares de gestion HSEQ.

Especial énfasis cobra la competencia en temas de gestion del personal de
la empresa asociados a su capacidad de absorber tanto la globalidad como las
particularidades de los cambios propuestos en el modelo documental, lo que hara
necesario llevar a cabo actividades de formacion en procesos, normas y sistemas
de gestion, entre otros, los cuales se desarrollen paso a paso y en sintonia con
los entregables de cada fase de la EDT.

Concretamente, Shop Mascotas SpA presenta resultados de brecha de

cumplimiento normativo mas estrechos relacionados con la gestién de la calidad
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(ISO 9001, 2015), en contraposicion con los aspectos relacionados con el
medioambiente (ISO 14001, 2015) y con aquellos de seguridad y salud en el
trabajo (ISO 45001, 2018), en los que la brecha se amplia, exhibiendo menor
conformidad con los dos ultimos estandares y, en consecuencia, con un sistema
integrado de gestion HSEQ.

Finalmente, se sugiere que toda potencial ejecucion de esta propuesta
comience por implementar aquella brecha documental que presente el mayor
grado de conformidad y cumplimiento, para posteriormente acometer las de
menor grado, lo que permitira obtener resultados concretos y funcionales para la

empresa en el corto y mediano plazo.
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ANEXO A-1: LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

PROCESOS Y RIESGOS
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: A-1

Version: 1.0

Fecha:

Elaboré:

Reviso:

Aprobo:

Fase: Identificacion de los procesos y riesgos

Actividad: Desarrollar levantamiento en terreno

Criterios normativos:

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos
- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso
- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientacion para su uso

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

4.1 Compresion de la
organizacion y de su

4.1 Compresion de la
organizacion y de su

4.1 Compresion de la
organizacion y de su

contexto contexto contexto
Procesos: Procesos: Procesos:
Riesgos: Riesgos: Riesgos:

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas
de los trabajadores y de otras
partes interesadas

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion ambiental

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la SST

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

4.4 Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

4.4 Sistema de gestion
ambiental

4.4 Sistema de gestion de la
SST
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Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

5. LIDERAZGO (Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES)

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Liderazgo y compromiso

Procesos: Procesos: Procesos:

Riesgos: Riesgos: Riesgos:

5.2 Politica 5.2 Politica ambiental 5.2 Politica de la SST
Procesos: Procesos: Procesos:

Riesgos: Riesgos: Riesgos:

5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en la
organizacion

5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en la
organizacion

5.3 Roles, responsabilidades,
rendiciones de cuentas y
autoridades en la
organizacién

Procesos: Procesos: Procesos:

Riesgos: Riesgos: Riesgos:

n/a nla 54 Consulta_ y participaciéon
de los trabajadores
Procesos:
Riesgos:

6. PLANIFICACION

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:
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6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

6.2 Objetivos ambientales y
planificacién para lograrlos

6.2 Objetivos de la SST y
planificacién para lograrlos

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos: Riesgos: Riesgos:
6.3 Planificacion de los

. n/a n/a
cambios
Procesos:
Riesgos:

7. APOYO

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

7.1 Recursos

7.1 Recursos

7.1 Recursos

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

7.2 Competencia

7.2 Competencia

7.2 Competencia

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

7.3 Toma de conciencia

7.3 Toma de conciencia

7.3 Toma de conciencia

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

7.4 Comunicacién

7.4 Comunicacion

7.4 Comunicacion

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

7.5 Informacion documentada

7.5 Informacion documentada

7.5 Informacion documentada

Procesos:

Procesos:

Procesos:
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Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

8. OPERACION

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1ISO 45001 (2018)
Seguridad y salud

8.1 Planificacién y control
operacional

8.1 Planificacién y control
operacional

8.1 Planificacién y control
operacional

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

8.2 Preparacion y respuesta
ante emergencias

8.2 Preparacion y respuesta
ante emergencias

Procesos:

Procesos:

Procesos:

Riesgos:

Riesgos:

Riesgos:

8.3 Diseiio y desarrollo de los
productos y servicios

n/a

n/a

Procesos:

Riesgos:

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente

n/a

n/a

Procesos:

Riesgos:

8.5 Produccién y provision
del servicio

n/a

n/a

Procesos:

Riesgos:

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

n/a

n/a

Procesos:

Riesgos:
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8.7 Control de las salidas no
conformes

n/a

n/a

Procesos:

Riesgos:

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

9.1 Seguimiento, medicién,
andlisis y evaluacion

9.1 Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacién

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del
desempeiio

Procesos:

Riesgos:

9.2 Auditoria interna

9.2 Auditoria interna

9.2 Auditoria interna

Procesos:

Riesgos:

9.3 Revision por la direccion

9.3 Revision por la direccion

9.3 Revision por la direccion

Procesos:

Riesgos:

10. MEJORA

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

10.1 Generalidades

10.1 Generalidades

10.1 Generalidades

Procesos:

Riesgos:

10.2 No conformidad y accién
correctiva

10.2 No conformidad y accién
correctiva

10.2 Incidentes, no
conformidades y acciones
correctivas

Procesos:
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Riesgos:

10.3 Mejora continua

10.3 Mejora continua

10.3 Mejora continua

Procesos:

Riesgos:
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ANEXO A-2: CUESTIONARIO A REPRESENTANTE LEGAL

CUESTIONARIO A REPRESENTANTE LEGAL
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: A-2 Version: 1.0

Fecha: Elaboro: Revisé: Aprobo:

Actividades: Desarrollar levantamiento en

Fase: Identificacion de los procesos y riesgos . ) .
terreno; Determinar secuencia de los procesos

Entrevistado: Representante legal Shop Mascotas SpA

P: ¢ Como describiria el contexto en el que se desarrollan las actividades de la empresa y los
grupos de interés que la conforman?

P: ¢ Como definiria él o los tipos de liderazgo presentes en la empresa, explicitos e implicitos, y
las principales caracteristicas del equipo de trabajo?

P: ¢Cuales son los principales procesos de planificacion, definicion de objetivos y gestion de
los riesgos de la empresa?

P: ¢ Qué actividades principales componen los procesos de apoyo y qué recursos son
prioritarios?

P: ¢Cudles son los principales procesos de negocio de la empresa? ¢ Existen algunos
tercerizados? ¢ Como se gestionan las quejas / reclamos de los clientes?
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P: ¢ Qué actividades se realizan para verificar el cumplimiento de los objetivos? ;Se efectiian
reuniones periédicas para revisar las actividades del negocio?

P: ¢Como se ha internalizado el concepto de mejora en la empresa?

P: ¢Cual es el flujo de trabajo de la empresa en el sentido de la secuencia de las actividades
que se ejecutan diariamente?

P: ¢ Cuadles son los procesos mas importantes efectuados por Shop Mascotas SpA?
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ANEXO A-3: CARACTERIZACION DE PROCESOS Y RIESGOS

CARACTERIZACION DE PROCESOS Y RIESGOS
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: A-3

Version: 1.0

Fecha:

Elaboro:

Reviso:

Aprobo:

Fase: Identificacion de los procesos y riesgos

Actividad: Caracterizar procesos y riesgos

Criterios normativos:
- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos

- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacion para su uso
- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientacion para su uso

<capitulo>
<apartado>
Proceso:
Riesgos:
Cadigo:

Requisito y norma asociada:

Responsable(s):

Propésito: Alcance:
PHVA del proceso

Proveedor(es):

Entrada(s):

Actividades:

Salida(s):

Destinatario(s):
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ANEXO A-4: PORTADA DE INFORME

SMS-A-4

INFORME FASE “n”: <entregable de la fase>

<CONTENIDO>

Destinatario: Elaboro:
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ANEXO B




ANEXO B-1: INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: B-1

Version: 1.0

Fecha: Elaboro:

Revisé: Aprobo:

Fase: Establecimiento de informacion
documentada

Actividades: Efectuar levantamiento documental
— Relacionar documentacion con normas —
Determinar brecha normativa

Criterios normativos:

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 4. Contexto
de la organizacion

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponible y

mantenerse como informacion documentada

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 4. Contexto
de la organizacion

Apartado: 4.4. Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

a) mantener informacién documentada para apo
b) conservar la informacién documentada para t
realizan segun lo planificado

yar la operacién de sus procesos;
ener la confianza de que los procesos se

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 5. Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica

La politica de la calidad debe: a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - ISO 9001 (2015) Capitulo: 6.

Planificacion

Apartado: 6.2. Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

La organizaciéon debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - 1S0O 9001 (2015) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.1. Recursos; 7.1.5. Recursos de
seguimiento y medicion

- La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de
que los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su propésito;
- Cuando no existan patrones, debe conservarse como informacion documentada la base

utilizada para la calibracién o la verificacion

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

La organizacion debe: d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de

la competencia

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.5. Informacion documentada

La informaciéon documentada conservada como
contra modificaciones no intencionadas

evidencia de la conformidad debe protegerse

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.1. Planificacion y control
operacional

e) la determinacidn, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la
extension necesaria

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.2. Requisitos para los productos
y servicios

La organizacién debe conservar la informaciéon documentada, cuando sea aplicable: a) sobre
los resultados de la revision; b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.3. Diseino y desarrollo de los
productos y servicios; 8.3.2. Planificacion del
diseno y desarrollo

j) la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del

disefio y desarrollo

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - 1SO 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.3. Diseino y desarrollo de los
productos y servicios; 8.3.3. Entradas para el
diseno y desarrollo

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del disefio y

desarrollo

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC - 1SO 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.3. Disefo y desarrollo de los
productos y servicios; 8.3.4. Controles del
disefo y desarrollo

f) se conserva la informaciéon documentada de e

stas actividades.

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - 1S0O 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.3. Disefo y desarrollo de los
productos y servicios; 8.3.5. Salidas del
disefo y desarrollo

La organizacion debe conservar informaciéon documentada sobre las salidas del disefio y

desarrollo

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - 1S0O 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.3. Disefo y desarrollo de los
productos y servicios; 8.3.6. Cambios del
diseno y desarrollo

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre: a) los cambios del disefo

y desarrollo

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC - IS0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operaciéon

Apartado: 8.4. Control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente

La organizacion debe conservar la informacion documentada de estas actividades y de

cualquier accion necesaria que surja de las eval

uaciones

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC - 1S0O 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.5. Produccion y provision del
servicio; 8.5.1. Control de la produccion y de
la provision del servicio

a) la disponibilidad de informacion documentada que defina: productos, resultados, recursos,
seguimiento, infraestructura, personas, validacion, errores, liberacion

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.5. Produccion y provision del

servicio; 8.5.2. Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe controlar la identificacion

Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea

un requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la

trazabilidad

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC - 1SO 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacién

Apartado: 8.5. Produccion y provision del
servicio; 8.5.3. Propiedad perteneciente a los

clientes o proveedores externos

...conservar la informaciéon documentada

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.5. Produccion y provision del
servicio; 8.5.6. Control de los cambios

La organizacién debe conservar informaciéon documentada que describa los resultados de la

revision de los cambios, las personas que autor
que surja de la revision

izan el cambio y de cualquier accién necesaria

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.6. Liberacion de los productos y
servicios

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los

productos y servicios

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.7. Control de las salidas no
conformes

La organizacién debe conservar la informacion documentada que: a) describa la no

conformidad; b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0O 9001 (2015) Capitulo: 9. Evaluaciéon
del desempenio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién

La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los

resultados

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 9. Evaluacion
del desempeio

Apartado: 9.2. Auditoria interna

f) conservar informaciéon documentada como ev
auditoria y de los resultados de las auditorias

idencia de la implementacion del programa de

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 9. Evaluacion
del desempenio

Apartado: 9.3. Revision por la direccidn; 9.3.3.
Salidas de la revision por la direccion

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados

de las revisiones por la direccién

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGC -1S0 9001 (2015) Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.2. No conformidad y accion
correctiva

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de: a) la naturaleza

de las no conformidades y cualquier accion tom
cualquier accion correctiva

ada posteriormente; b) los resultados de

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

140




ANEXO B-2: INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: B-2

Version: 1.0

Fecha: Elaboro:

Revisé: Aprobo:

Fase: Establecimiento de informacion
documentada

Actividades: Efectuar levantamiento documental
— Relacionar documentacion con normas —
Determinar brecha normativa

Criterios normativos:

- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 4. Contexto
de la organizacion

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion ambiental

El alcance se debe mantener como informacion
partes interesadas

documentada y debe estar disponible para las

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 5. Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica ambiental

La politica ambiental debe: mantenerse como informacién documentada; comunicarse dentro
de la organizacion; estar disponible para las partes interesadas

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 6. Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
Planificacion y oportunidades; 6.1.1. Generalidades

La organizaciéon debe mantener la informacion documentada de sus: riesgos y oportunidades
que es necesario abordar; procesos necesarios especificados desde el apartado 6.1.1 al
apartado 6.1.4, en la medida necesaria para tener confianza de que se llevan a cabo de la
manera planificada

Proceso: Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 6. Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
Planificacion y oportunidades; 6.1.2. Aspectos ambientales

La organizaciéon debe mantener informacién documentada de sus: aspectos ambientales e
impactos ambientales asociados; criterios usados para determinar sus aspectos ambientales
significativos

Proceso: Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
y oportunidades; 6.1.3. Requisitos legales y
otros requisitos

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 6.
Planificacion

La organizacién debe mantener informacién documentada de sus requisitos legales y otros
requisitos

Proceso: Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGA - SO 14001 (2015) Capitulo: 6.

Planificacion

Apartado: 6.2. Objetivos ambientales y
planificacion para lograrlos

La organizacién debe conservar informacién documentada sobre los objetivos ambientales

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

La organizacién debe conservar informacién documentada apropiada, como evidencia de la

competencia

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.4. Comunicacion

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de sus

comunicaciones, segun corresponda

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.1. Planificacion y control
operacional

La organizacién debe mantener la informaciéon documentada en la medida necesaria para tener

la confianza en que los procesos se han llevado

a cabo segun lo planificado

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 8. Operacion

Apartado: 8.2. Preparacion y respuesta ante
emergencias

La organizacién debe mantener la informaciéon documentada en la medida necesaria para tener
confianza en que los procesos se llevan a cabo de la manera planificada

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion; 9.1.1. Generalidades

La organizacién debe conservar informaciéon documentada apropiada como evidencia de los

resultados del seguimiento, la medicion, el anali

sis y la evaluacion

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGA - IS0 14001 (2015) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién; 9.1.2. Evaluacién del
cumplimiento

La organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados

de la evaluacion del cumplimiento

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.2. Auditoria interna; 9.2.2.
Programa de auditoria interna

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de la
implementacién del programa de auditoria y de los resultados de ésta

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGA - IS0 14001 (2015) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.3. Revision por la direccion

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados

de las revisiones por la direccién

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGA -1SO 14001 (2015) Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.2. No conformidad y accion
correctiva

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de: la naturaleza de
las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente, y los resultados de cualquier

accion correctiva

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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ANEXO B-3: INFORIV!ACI()N DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: B-3

Version: 1.0

Fecha: Elaboro:

Revisé: Aprobo:

Fase: Establecimiento de informacion
documentada

— Relacionar documentacion con normas —
Determinar brecha normativa

Actividades: Efectuar levantamiento documental

Criterios normativos:

- I1SO 45001 (2018). Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientacion para su uso

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 4.
Contexto de la organizacioén

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la SST

El alcance debe estar disponible como informac

ion documentada

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 5.
Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica de la SST

La politica de la SST debe: estar disponible com
dentro de la organizacion; estar disponible para
ser pertinente y apropiada

o informaciéon documentada; comunicarse
las partes interesadas, segun sea apropiado;

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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Apartado: 5.3. Roles, responsabilidades,
rendiciones de cuentas y autoridades en la
organizacion

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 5.
Liderazgo

... se asignen y comuniquen a todos los niveles dentro de la organizacion, y se mantengan
como informacion documentada

Proceso: Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - I1SO 45001 (2018) Capitulo: 6. Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
Planificacion y oportunidades; 6.1.1. Generalidades

La organizaciéon debe mantener informacion documentada sobre: los riesgos y oportunidades;
los procesos y acciones necesarios para determinar y abordar sus riesgos y oportunidades
(véase desde 6.1.2 hasta 6.1.4), en la medida necesaria para tener la confianza de que se llevan
a cabo segun lo planificado

Proceso: Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
SGSST - I1SO 45001 (2018) Capitulo: 6. y oportunidades; 6.1.2.2. Evaluacion de los
Planificacion riesgos para la SST y otros riesgos para el
sistema de gestion de la SST

Estas metodologias y criterios deben mantenerse y conservarse como informacion
documentada

Proceso: Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 6.
Planificacion

Apartado: 6.1. Acciones para abordar riesgos
y oportunidades; 6.1.3. Determinacion de los
requisitos legales y otros requisitos

La organizaciéon debe mantener y conservar informacion documentada sobre sus requisitos

legales y otros requisitos y debe asegurarse de

que se actualiza para reflejar cualquier cambio

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 6.
Planificacion

Apartado: 6.2. Objetivos ambientales y
planificacion para lograrlos; 6.2.2.
Planificacion para lograr los objetivos de la
SST

La organizacién debe mantener y conservar informacién documentada sobre los objetivos de la

SSTy los planes para lograrlos

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

d) conservar la informacién documentada apropiada, como evidencia de la competencia

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGSST - I1SO 45001 (2018) Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.4. Comunicacién; 7.4.1.
Generalidades

La organizacién debe conservar la informacion documentada como evidencia de sus

comunicaciones, segun sea apropiado

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 8.
Operacion

Apartado: 8.1. Planificacion y control
operacional; 8.1.1. Generalidades

c) el mantenimiento y la conservacion de inform
para confiar en que los procesos se han llevado

acion documentada en la medida necesaria
a cabo segun lo planificado

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 8.
Operacion

Apartado: 8.2. Preparacion y respuesta ante
emergencias

La organizaciéon debe mantener y conservar informacion documentada sobre los procesos y
sobre los planes de respuesta ante situaciones de emergencia potenciales

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién del desempeiio; 9.1.1.

Generalidades

La organizacion debe conservar la informacion documentada adecuada: como evidencia de los

resultados del seguimiento, la medicion, el anali
mantenimiento, calibracién o verificaciéon de los

sis y la evaluacion del desempeio; sobre el
equipos de medicion

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicién, analisis
y evaluacioén del desempeiio; 9.1.2.
Evaluacion del cumplimiento

d) mantener la informacion documentada de los

resultados de la evaluaciéon del cumplimiento

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.2. Auditoria interna; 9.2.2.
Programa de auditoria interna

f) conservar informaciéon documentada como evidencia de la implementacion del programa de

auditoria y de los resultados de las auditorias

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA exis

tente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 9.
Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.3. Revision por la direccion

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados

de las revisiones por la direccién

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.2. Incidentes, no conformidades
y acciones correctivas

La organizacién debe conservar informaciéon documentada, como evidencia de: la naturaleza de
los incidentes o las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente; los

resultados de cualquier accién y accién correcti

va, incluyendo su eficacia

Proceso:

Actividad:

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada:

SGSST - ISO 45001 (2018) Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.3. Mejora continua

e) mantener y conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de la

mejora continua

Proceso:

Actividad:

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente:

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada:
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ANEXO B-4: INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO (HSEQ)

INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO (HSEQ)

SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Formulario: B-4

Version: 1.0

Fecha: Elaboro:

Reviso:

Aprobo:

Fase: Establecimiento de informacion

documentada

Actividades: Efectuar levantamiento documental
— Relacionar documentacion con normas —
Determinar brecha normativa

Criterios normativos:

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos
- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso
- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientacion para su uso

SGC -1S0O 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)

Capitulo: 4. Contexto de la organizacion

sistema

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1S0 14001 (2015
SGSST -1S0 45001 (2018)
Capitulo: 5. Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 6. Planificacién

Apartado: 6.1. Riesgos y oportunidades

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - I1SO 45001 (2018)
Capitulo: 6. Planificacién

Apartado: 6.2. Objetivos

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):
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SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 8. Operacién

operacional

Apartado: 8.1. Planificacion y control

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

y evaluacion

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicién, analisis

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1SO 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

Apartado: 9.2. Programa y resultados de
auditorias internas

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

direccién

Apartado: 9.3. Resultados de revisiones por la

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 10. Mejora

correctivas

Apartado: 10.2. No conformidades y acciones

Cumple (100%):

Cumple parcialmente (50%):

No cumple (0%):
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ANEXO C




PROCESOS Y RIESGOS
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Registro: A-1

Version: 1.0

Fecha:

| Elabore:

Reviso:

| Aprobé:

Fase: Identificacion de los procesos y riesgos

Actividad: Desarrollar levantamiento en terreno

Criterios normativos:

orientacion para su uso

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos
- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacion para su uso
- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
| gestidn de la calidad

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestiéon ambiental

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestién de la SST

Procesos: Se evidencia la enunciacion del macroproceso “venta de alimentos y accesorios para
mascotas”, el cual es la base para las actividades de la empresa.

Riesgos: Inexistencia de escenario acotado de actividades trinorma de la empresa. Alta variabilidad al
no encontrarse documentado de acuerdo a un estandar normativo.

5. LIDERAZGO (Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES)

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

5.2 Politica

5.2 Politica ambiental

5.2 Politica de la SST

Procesos: No existe una politica HSEQ de la empresa.

Riesgos: Incumplimiento de propuesta documental. Debilitamiento de los valores. Alta variabilidad en
la calidad de los servicios ofrecidos (desalineamiento). No hay evidencia de conciencia
medioambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

6. PLANIFICACION

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1SO 45001 (2018)
Seguridad y salud

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Procesos: No se evidencia gestion de riesgos de forma estandarizada.

empresa.

Riesgos: Incumplimiento de propuesta documental. Posible incumplimiento de los valores de la

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacioén para lograrlos

6.2 Objetivos ambientales y
planificacioén para lograrlos

6.2 Objetivos de la SSTy
planificacion para lograrlos

Procesos: No existen objetivos formalmente descritos.

Riesgos: Desalineamiento estratégico. Incumplimiento de los valores descritos por la empresa.
carencia de metas asociadas a métricas.

7. APOYO

1ISO 9001 (2015)
Calidad

1SO 14001 (2015)
Medioambiente

1ISO 45001 (2018)
Seguridad y salud

7.2 Competencia

7.2 Competencia

7.2 Competencia

Procesos: No se evidencian procesos explicitos asociados a la mejora de las competencias.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta documental. Estancamiento del negocio. Alta variabilidad de
la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes.
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8. OPERACION

1ISO 9001 (2015) 1ISO 14001 (2015) 1ISO 45001 (2018)
Calidad Medioambiente Seguridad y salud
8.1 Planificacién y control 8.1 Planificacién y control 8.1 Planificacién y control
operacional operacional operacional

Proceso: Venta de productos

Riesgos: No disponibilidad de insumos. Insumos en condiciones no adecuadas para la venta (por
ejemplo: rotos o vencidos). Carencia de proveedor. Fuerza mayor interna (carencia de personal de
venta o falla tecnolégica de venta). Fuerza mayor externa (falta de seguridad en la venta, catastrofe).

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

1ISO 9001 (2015) 1ISO 14001 (2015) 1ISO 45001 (2018)
Calidad Medioambiente Seguridad y salud
9.1 Seguimiento, medicioén, 9.1 Seguimiento, medicioén, 9.1'S_e_gU|m|ento, r:n’edlclon,
g ‘2 g Lz analisis y evaluacion del
analisis y evaluacion analisis y evaluacion d -
esempeio

Procesos: No se evidencian procesos formales de mejora del desempefio. Las actividades relacionadas
se efectian de forma intuitiva.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico.

9.2 Auditoria interna 9.2 Auditoria interna | 9.2 Auditoria interna

Procesos: No existen procesos de auditoria.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacion.
9.3 Revision por la direccion 9.3 Revision por la direcciéon || 9.3 Revision por la direcciéon

Procesos: No existen procesos de revision por la direccion.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacion.

10. MEJORA
ISO 9001 (2015) I1ISO 14001 (2015) 1SO 45001 (2018)
Calidad Medioambiente Seguridad y salud

10.2 Incidentes, no
conformidades y acciones
correctivas

10.2 No conformidad y accién | 10.2 No conformidad y accion
correctiva correctiva

Procesos: No se evidencian procesos de deteccidn o analisis de NC y AC.

Riesgos: Desalineamiento estratégico. Riesgo de negocio (continuidad).
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Y RIESGOS
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Registro: A-3

Version: 1.0

Fecha: | Elabore:

Reviso: | Aprobé:

Fase: Identificacion de los procesos y riesgos

Actividad: Caracterizar procesos y riesgos

Criterios normativos:

orientacion para su uso

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos
- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso
- I1SO 45001 (2018). Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

4. CONTEXTO

4.3 Alcance del sistema

Procesos: Se evidencia la enunciacion del macroproceso “venta de alimentos y accesorios para
mascotas”, el cual es la base para las actividades de la empresa.

Riesgos: Inexistencia de escenario acotado de actividades trinorma de la empresa. Alta variabilidad al
no encontrarse documentado de acuerdo a un estandar normativo.

Cadigo: A-3.4.3

Requisito y norma asociada: 4.3 Alcance del
sistema — 1SO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e
1ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Establecer el conjunto de actividades
que constituyen la razén de ser principal de la
empresa (con enfoque HSEQ)

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Proveedores, clientes, asesor externo
Entrada(s): Marco legal y requisitos de la empresa, del cliente y proveedores
Actividades: Redaccion, revision, comunicacion, retroalimentacién y mejora
Salida(s): Documento que explicita el alcance del sistema integrado HSEQ
Destinatario(s): Clientes, proveedores, otras partes interesadas externas
5. LIDERAZGO
5.2 Politica

Procesos: No existe una politica HSEQ de la empresa.

Riesgos: Incumplimiento de propuesta documental. Debilitamiento de los valores. Alta variabilidad en
la calidad de los servicios ofrecidos (desalineamiento). No hay evidencia de conciencia
medioambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

Cadigo: A-3.5.2

Requisito y norma asociada: 5.2 Politica
integrada — ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e
1ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedores, clientes.

Propdsito: Establecer un marco de referencia
HSEQ relacionado con las directrices principales
dadas por la alta direccion de la empresa

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Representante legal, personal, asesor externo

Entrada(s): Valores de Shop Mascotas SpA, estructura legal del negocio, documentacién
Actividades: Redaccion, revision, comunicacion, consulta, publicacién, formacion
Salida(s): Politica integrada HSEQ

Destinatario(s): Shop Mascotas SpA, proveedores, clientes y otros grupos de interés
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6. PLANIFICACION

6.1 Riesgos y oportunidades

Procesos: No se evidencia gestion de riesgos de forma estandarizada.

Riesgos: Incumplimiento de propuesta documental. Posible incumplimiento de los valores de la

empresa.

Cadigo: A-3.6.1

Requisito y norma asociada: 6.1 Riesgos y
oportunidades — ISO 9001 (2015), ISO 14001
(2015) e ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propésito: Su gestién con enfoque HSEQ
permitira identificar, analizar y valorar los riesgos,
aplicando medidas de tratamiento y control

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Representante legal, personal, asesor externo, clientes, proveedores
Entrada(s): Procesos (actividades), riesgos, documentacion

Actividades: Levantamiento, identificacion, analisis, valoracion, registro, comunicacion
Salida(s): Matriz de procesos, objetivos y riesgos

Destinatario(s): Shop Mascotas SpA

6. PLANIFICACION

6.2 Objetivos

Procesos: No existen objetivos formalmente descritos.

Riesgos: Desalineamiento estratégico. Incumplimiento de los valores descritos por la empresa.
carencia de metas asociadas a métricas.

Cadigo: A-3.6.2

Requisito y norma asociada: 6.2 Objetivos — ISO
9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001

(2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Establecer metas asociadas con el
cumplimento de la politica y con las necesidades

de la empresa

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Representante legal, personal Shop Mascotas SpA

Entrada(s): Procesos, evidencias de brecha documental, politica HSEQ

Actividades: Elaboracién, revisién, aprobacion, revision, mejora, retroalimentacion
Salida(s): Documento con objetivos estratégicos, tacticos y operacionales (SMART)
Destinatario(s): Shop Mascotas SpA, proveedores, clientes

7. SOPORTE

7.2 Competencia

Procesos: No se evidencian procesos explicitos asociados a la mejora de las competencias.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta documental. Estancamiento del negocio. Alta variabilidad de
la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes.

Caodigo: A-3.7.2

Responsable(s): Representante legal, personal a

Requisito y norma asociada: 7.2 Competencia —
ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001
(2018)

cargo de local, proveedor, cliente.

Propdsito: Proveer una base documental de los
roles, responsabilidades, autoridades y
competencias de la empresa (enfoque HSEQ)

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es):

Representante legal, personal

Entrada(s):

Contratos del personal, requisitos SIG-HSEQ, marco legal
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Actividades:

Propuesta, revision, comunicacion

Salida(s):

Fichas de perfiles de cargo y competencias del personal

Destinatario(s):

Shop Mascotas SpA y grupos de interés que se estimen pertinentes

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

Proceso: Venta de productos

Riesgos: No disponibilidad de insumos. Insumos en condiciones no adecuadas para la venta (por
ejemplo: rotos o vencidos). Carencia de proveedor. Fuerza mayor interna (carencia de personal de
venta o falla tecnolégica de venta). Fuerza mayor externa (falta de seguridad en la venta, catastrofe).

Cddigo: A-3.8.1

Requisito y norma asociada: 8.1 Planificacién y
control operacional — ISO 9001 (2015), ISO
14001 (2015) e ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Proveer regularmente productos y
servicios a los clientes con enfoque HSEQ

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Mayorista de alimento para mascotas (insumos)

Entrada(s): Requisitos de la empresa y del cliente

Actividades: Actividades: Compras, bodegaje, inventario, venta, despacho, facturacién
Salida(s): Producto, documentacion de la venta (boleta, factura, guia de despacho)
Destinatario(s): Clientes, proveedores

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién (desempeiio)

relacionadas se efectian de forma intuitiva.

Procesos: No se evidencian procesos formales de mejora del desempefio. Las actividades

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico.

Cddigo: n/a

Requisito y norma asociada: 9.1 Seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion (desempefio) —
1ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001
(2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Proporcionar un mecanismo estandar
para la mejora del desempeiio de la empresa
desde una perspectiva HSEQ

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Asesor externo, representante legal, personal, clientes, proveedores
Entrada(s): Registros operacionales (guias, facturas), procesos

Actividades: Documentacion, revisién, aprobacién, comunicacién, formacion
Salida(s): Procedimiento documentado de mejora del desempefio

Destinatario(s):

Shop Mascotas SpA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.2 Auditoria interna

Procesos: No existen procesos de auditoria.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacién.

Cddigo: A-3.9.2

Requisito y norma asociada: 9.2 Auditoria interna
—1S0 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO
45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Proporcionar un mecanismo estandar
para efectuar auditorias internas de gestion
desde una perspectiva HSEQ

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas
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PHVA del proceso

Proveedor(es): Asesor externo, representante legal, personal, clientes, proveedores
Entrada(s): Auditorias previas, procesos y riesgos, requisitos y directrices SIG-HSEQ
Actividades: Documentacion, revision, aprobacién, comunicacién, formacion
Salida(s): Procedimiento documentado de auditoria interna y formacién auditores

Destinatario(s):

Shop Mascotas SpA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.3 Revision por la direccion

Procesos: No existen procesos de revision por la direccion.

Riesgos: Incumplimiento de la propuesta. Desalineamiento estratégico. Problemas de comunicacion.

Cédigo: A-3.9.3

Requisito y norma asociada: 9.3 Revision por la
direccion — ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e

ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Proporcionar un mecanismo estandar
para efectuar revisiones por parte de la alta
direccion desde una perspectiva HSEQ

Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas

PHVA del proceso

Proveedor(es): Asesor externo, representante legal, personal, clientes, proveedores
Entrada(s): Revisiones anteriores, procesos y riesgos, requisitos SIG-HSEQ
Actividades: Documentacion, revision, aprobacién, comunicacién, formacion
Salida(s): Procedimiento documentado de revision por la direccion

Destinatario(s):

Shop Mascotas SpA

10. EVALUACION DEL DESEMPENO

10.2 No conformidad y accién correctiva

Procesos: No se evidencian procesos de deteccidn o analisis de NC y AC.

Riesgos: Desalineamiento estratégico. Riesgo de negocio (continuidad).

Cédigo: A-3.10.2

Requisito y norma asociada: 9.3 Revision por la
direccion — ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e

ISO 45001 (2018)

Responsable(s): Representante legal, personal a
cargo de local, proveedor, encargados de
seguridad, local Unimarc.

Propdsito: Alcance: Venta de alimentos y accesorios para
mascotas
PHVA del proceso
Proveedor(es): Asesor externo, representante legal, personal, clientes, proveedores
Entrada(s): Registros de NC y AC, procesos Yy riesgos, requisitos HSEQ
Actividades: Documentacion, revision, aprobacién, comunicacién, formacion
Salida(s): Procedimiento documentado de no conformidades y acciones correctivas

Destinatario(s):

Shop Mascotas SpA
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ANEXO D




INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO (HSEQ)
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Registros: B-1, B-2, B-3 Version: 1.0
Fecha: | Elaboré: Reviso: | Aprobé:

Actividades: Efectuar levantamiento documental
— Relacionar documentacién con normas —
Determinar brecha normativa

Fase: Establecimiento de informacion
documentada

Criterios normativos:

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos

- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacion para su uso

- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestidn de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con
orientacion para su uso

SIG (HSEQ) Capitulo: 4. Contexto Apartado: 4.3. Alcance del sistema

El alcance del sistema debe mantenerse como informaciéon documentada

Procesos: Se evidencia la enunciacion del Actividades: Compras, bodegaje, inventario,
macroproceso “venta de alimentos y accesorios venta, despacho, facturacion

para mascotas”, el cual es la base para las
actividades de la empresa.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: Giro de negocio establecido ante las
autoridades legales pertinentes (Servicio de Impuestos Internos — Sll, Camara de comercio, Patente
municipal).

Cumple (100%): X Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Mantener declaracién documentada del
alcance del sistema integrado de gestion HSEQ de la empresa.

SIG (HSEQ) Capitulo: 5. Liderazgo Apartado: 5.2. Politica

La politica de la calidad debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada

Proceso: No existe una politica HSEQ de la Actividad: n/a
empresa.

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe. Se declaran implicitamente los
valores de la empresa (que seran utilizados como insumos en la enunciacion de la politica).

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Mantener, comunicar y actualizar
periédicamente una politica integrada de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el
trabajo.

SIG (HSEQ) Capitulo: 6. Planificacion Apartado: 6.1. Riesgos y oportunidades

La organizaciéon debe mantener la informacion documentada de sus riesgos y oportunidades

Procesos: No se evidencia gestién de riesgos de Actividad: n/a
forma estandarizada.

Informacién documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe evidencia que la empresa gestione
de forma estandarizada sus riesgos.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): X No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Elaborar una matriz de riesgos en base
a su giro de negocio (macroproceso), procesos, objetivos, responsables, controles, tratamiento y
ranking de riesgos.
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SIG (HSEQ) Capitulo: 6. Planificacion Apartado: 6.2. Objetivos

La organizacién debe mantener informacién documentada sobre los objetivos

Procesos: No existen objetivos formalmente Actividad: n/a
descritos.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe documentacion respecto a los
objetivos estratégicos, tacticos u operativos de la empresa.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): X No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Estructura base para el establecimiento
de objetivos SMART en todos los niveles.

SIG (HSEQ) Capitulo: 7. Soporte Apartado: 7.2. Competencia

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de la competencia

Procesos: No se evidencian procesos explicitos Actividad: n/a
asociados a la mejora de las competencias.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe evidencia respecto de la gestion
de las competencias y roles del personal. Unica fuente de informacion aplica a los contratos por la
prestacion de servicios.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): X No cumple (0%):

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Estructura base para el establecimiento
de perfiles de cargo y competencias estandarizadas del personal.

SIG (HSEQ) Capitulo: 8. Operacién Apartat_io: 8.1. Planificacién y control
operacional

La organizaciéon debe mantener y conservar informacion documentada de sus operaciones

Proceso: Venta de productos Actividades: Actividades: Compras, bodegaje,
inventario, venta, despacho, facturacién

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: Guias de pedido, guias de despacho,
boletas, facturas, planillas de inventario. No se dispone de evidencia documentada de procedimientos,
instructivos o planes.

Cumple (100%): X Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%):

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Procedimientos de trabajo por funcion.
Control de registros.

SIG (HSEQ) Capitulo: 9. Evaluacion del Apartado: 9.1. Seguimiento, medicién, analisis
desempeio y evaluacién (desempeiio)

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre su desempeiio

Procesos: No se evidencian procesos formales Actividad: n/a
de mejora del desempefio. Las actividades
relacionadas se efectuan de forma intuitiva.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe evidencia documental sobre
procesos formales para la gestion del desempefio.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacién documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Procedimiento para realizar el
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio de la empresa, el cual incorpore los
registros pertinentes.

SIG (HSEQ) Capitulo: 9. Evaluacion del

d < Apartado: 9.2. Auditoria interna
esempeiio

La organizacion debe conservar informacion documentada de los resultados de auditorias

Procesos: No existen procesos de auditoria. Actividad: n/a
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Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe evidencia de la realizacion de
auditorias internas de la empresa.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Procedimiento documentado para la
programacion, planificacion y ejecucion de auditorias.

SIG (HSEQ) Capitulo: 9. Evaluacion del

o Apartado: 9.3. Revision por la direccion
desempeiio

La organizacién debe conservar informaciéon documentada de las revisiones por la direccién

Procesos: No existen procesos de revision por la Actividad: n/a
direccion.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No se dispone de evidencia respecto a la
realizacion de revisiones por la direccion de los procesos, productos y servicios de la empresa.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Procedimiento documentado que regule
la realizacién de revisiones por la direccion del SIG-HSEQ propuesto.

SIG (HSEQ) Capitulo: 10. Mejora Apartat?o: 10.2. No conformidad y accién
correctiva

La organizacion debe conservar informacion documentada de las no conformidades y acciones
correctivas

Procesos: No se evidencian procesos de Actividad: n/a
deteccién o analisis de NC y AC.

Informacion documentada Shop Mascotas SpA existente: No existe registros que evidencien el
tratamiento de no conformidades ni la aplicaciéon de acciones correctivas.

Cumple (100%): Cumple parcialmente (50%): No cumple (0%): X

Informacion documentada Shop Mascotas SpA recomendada: Procedimiento documentado para la
deteccion de no conformidades y tratamiento mediante correccion y accione correctivas.
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INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA POR UN
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO (HSEQ)
SHOP MASCOTAS SPA (SMS)

ID Registro: B-4

Version: 1.0

Fecha: | Elaboré:

Reviso: | Aprobé:

Fase: Establecimiento de informacion
documentada

Actividades: Efectuar levantamiento documental
— Relacionar documentacién con normas —
Determinar brecha normativa

Criterios normativos:

- ISO 9001 (2015). Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos
- ISO 14001 (2015). Sistemas de gestién ambiental — Requisitos con orientacion para su uso
- ISO 45001 (2018). Sistemas de gestidn de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con

orientacion para su uso

SGC -1S0 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST - ISO 45001 (2018)

Capitulo: 4. Contexto de la organizacién

Apartado: 4.3. Determinacion del alcance del
sistema

Cumple (100%): X | Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%):

SGC - 1SO 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST -1S0 45001 (2018)
Capitulo: 5. Liderazgo

Apartado: 5.2. Politica

Cumple (100%): | Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 6. Planificacién

Apartado: 6.1. Riesgos y oportunidades

Cumple (100%): || Cumple parcialmente (50%): X || No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 6. Planificacién

Apartado: 6.2. Objetivos

Cumple (100%): | Cumple parcialmente (50%): X || No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - ISO 45001 (2018)
Capitulo: 7. Apoyo

Apartado: 7.2. Competencia

Cumple (100%): || Cumple parcialmente (50%): X || No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015

Apartado: 8.1. Planificacion y control

SGSST - ISO 45001 (2018) operacional
Capitulo: 8. Operacion
Cumple (100%): X || Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%):

SGC -1S0 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST - ISO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

Apartado: 9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion

Cumple (100%): | Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST - 1SO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeio

Apartado: 9.2. Programa y resultados de
auditorias internas
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Cumple (100%): || Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)

SGA -1SO 14001 (2015

SGSST - ISO 45001 (2018)

Capitulo: 9. Evaluacion del desempeiio

Apartado: 9.3. Resultados de revisiones por la
direccion

Cumple (100%): || Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%): X

SGC -1S0 9001 (2015)
SGA -1SO 14001 (2015
SGSST - 1SO 45001 (2018)
Capitulo: 10. Mejora

Apartado: 10.2. No conformidades y acciones
correctivas

Cumple (100%): [ Cumple parcialmente (50%): [ No cumple (0%): X
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	En la Figura 8 se ilustra una representación esquemática de los elementos que componen un proceso.
	Fuente: ISO 9001 (2015)

	2.2. GESTIÓN POR PROCESOS
	Todas las organizaciones efectúan sus operaciones como procesos, ya sea explícitamente (mediante metodologías estandarizadas y documentadas) o implícitamente (basados en valores o buenas prácticas), los cuales tienden a correlacionarse e incrustarse e...
	Dado lo anterior, la adopción de ciertas técnicas comunes y validadas permitirá que las empresas logren mayores beneficios en el corto, mediano y largo plazo relacionados con su gestión, lo cual, además, ayudará a reducir los riesgos y maximizar las o...
	Bravo (2013), describe la gestión por procesos como “una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la empresa a identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos de la organización para logr...
	Desde el mundo normativo, el ciclo PDCA (de la calidad o de Deming) citado en los antecedentes, permite que una organización ordene y genere una secuencia para la gestión de sus procesos estratégicos, tácticos y operativos bajo una metodología estánda...
	El contenido del ciclo PDCA (Plan – Do – Check – Act), por sus siglas en inglés o PHVA (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar), por su equivalente en Español, el cual es común para los sistemas de gestión de la calidad, de medioambiente y de segurid...
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	Los principios para la gestión de los riesgos que se incluyen en la norma ISO 31000 (2018) y los cuales debiesen ser parte del ciclo de vida de la gestión de los procesos organizacionales, se muestran en la Figura 9.
	Fuente: ISO 31000 (2018)
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	Todo sistema de gestión, en consecuencia, no sólo deberá responder a las particularidades de la organización y sus procesos, sino además, a los componentes de cada uno de los sistemas normativos que esta incorpore, entre ellos de la calidad, de medioa...
	En la Figura 10 se muestran algunos de los elementos que componen un sistema de gestión tipo.
	Fuente: ISO 9000 (2015)
	Como puede evidenciarse, los elementos citados están presentes como parte de los capítulos y apartados de las normas que componen un sistema integrado de gestión HSEQ, los cuales se soportan bajo una estructura común de requisitos, lo cual se describe...

	2.5. ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL
	La norma PAS 99 (2012) establece una estructura asociada a una base común de mandatos, documentos y otras componentes para las normas de requisitos que sustentan los sistemas de gestión organizacionales, lo cual tiene por objetivo facilitar los proces...
	La estructura de alto nivel de las normas de requisitos (con propósitos de certificación) descrita en PAS 99 (2012), nace como un esfuerzo de la International Standards Organization (ISO) tendiente a estandarizar la forma en la cual se ordenan interna...
	Fuente: PAS 99 (2012)
	En donde:
	 E: Aplica a los requisitos específicos de los sistemas de gestión medioambientales.
	 O: Aplica a los requisitos específicos de los sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo.
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	Fuentes: ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018)
	La estructura descrita establece que los capítulos 1, 2 y 3 de las normas de requisitos que componen un HSEQ, siendo este el caso de ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) e ISO 45001 (2018) son de carácter informativo, asociados esencialmente a:
	 Capítulo 1: Alcance de aplicación y uso de la norma.
	 Capítulo 2: Otras normas relacionadas (pueden ser otras normas de requisitos, de directrices o de orientaciones).
	 Capítulo 3: Vocabulario de la norma en específico. Nota: Para la norma ISO 9001 (2015) los términos y definiciones se encuentran descritos en la norma ISO 9000 (2015).
	Los capítulos 4 al 10 contendrán los requisitos comunes referidos a los mandatos (debe) o documentales (de carácter general o registros), siendo este último el foco de aplicación de este trabajo de grado.
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	2.6. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC)
	En la norma ISO 9000 (2015) se especifica que un sistema de gestión de la calidad (SGC) corresponde a aquella “parte de un sistema de gestión relacionada con la calidad”, siendo dicha definición coincidente con las desarrolladas por Bravo (2013) y Cam...
	Un sistema de gestión de la calidad se sostiene en los procesos de una organización, en el ciclo PHVA y en los siete principios de la gestión de la calidad, los cuales se presentarán en párrafos posteriores, orientándose tanto en la mejora continua de...
	Un sistema de gestión de la calidad promueve un pensamiento (enfoque) basado en la gestión de los riesgos y oportunidades de una organización, provee requisitos para los procesos, y referencias hacia la información documentada que debe mantenerse y co...
	Un sistema de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001 (2015) cumple con la estructura de alto nivel (PAS 99, 2012) y es certificable mediante una auditoría de tercera parte (ISO 19011, 2018).
	Un sistema de gestión de la calidad puede ser aplicado en cualquier tipo de industria con el fin de garantizar que una organización proporcione regularmente productos y servicios a sus clientes de acuerdo con los requisitos y condiciones que ella mism...
	2.6.1. OBJETIVOS
	En ISO 9001 (2015, cap. 1), se establece que la implementación de un sistema de gestión de la calidad tiene como fin ayudar a una organización a proveer regularmente productos y servicios de acuerdo con los requisitos de sus clientes, los legales y lo...
	De igual forma, a través de un sistema de gestión de la calidad una organización aspirará a mejorar continuamente (de forma recurrente y mediante una metodología estructurada) la eficacia de sus procesos y actividades.

	2.6.2. PRINCIPIOS
	Un sistema de gestión de la calidad se encuentra fundado en los denominados siete (7) principios de la gestión de la calidad que se describen en la Figura 13, estando estos inmersos explícitamente en la estructura de alto nivel de la norma ISO 9001 (2...
	Fuente: ISO 9000 (2015)

	2.6.3. BENEFICIOS
	La implementación de un sistema de gestión de la calidad permitirá que una organización proporcione regularmente productos y servicios de acuerdo con los requisitos del sistema (en directa asociación con sus definiciones estratégicas), provea y facili...
	Los beneficios de la implementación y mejora continua de un sistema de gestión de la calidad se encuentran directamente relacionados con la adecuada correlación de los siete (7) principios de la gestión de la calidad antes citados con la estrategia de...

	2.6.4. ALCANCE
	El alcance de un sistema de gestión de la calidad corresponde a la extensión de los procesos y actividades que conforman su aplicabilidad en la organización (ISO 9001, 2015, ap. 4.3), debiendo estar disponible y mantenerse como información documentada...
	Una organización con varias líneas de negocio (macroprocesos de negocio) podrá seleccionar aquellas que estime como las más adecuadas o estratégicamente relevantes en las cuales implementar un sistema de gestión de la calidad, pudiendo declarar confor...

	2.6.5. ENFOQUE A PROCESOS
	El enfoque a procesos descrito en Bravo (2013, p. 38) e ISO 9001 (2015, ap. 0.3), alineado con el ciclo PHVA, permite que una organización visualice sus actividades como un conjunto de elementos encadenados y coherentes con sus políticas, objetivos y ...
	El enfoque a procesos de un sistema de gestión de la calidad se describe en la Figura 14.
	Fuente: ISO 9001 (2015)

	2.6.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS
	Este concepto ha estado presente en ediciones anteriores de las normas de requisitos que componen los sistemas de gestión de la calidad en forma de acciones preventivas sobre la planificación, la operación, la revisión y la mejora continua de los proc...


	2.7. SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL (SGA)
	En la norma ISO 14001 (2015) se especifica que un sistema de gestión ambiental (SGA) es aquella “parte del sistema de gestión usada para gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los riesgos y oportun...
	Un sistema de gestión ambiental es un sistema de gestión que se centra en los aspectos e impactos medioambientales producidos como consecuencia de las operaciones de una organización, utilizando para ello los procesos de la organización, el ciclo de l...
	Un sistema de gestión ambiental se orienta en la mejora continua del desempeño medioambiental de la organización y, al igual que un sistema de gestión de la calidad y un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo (el que se describirá po...
	Un sistema de gestión ambiental cumple con la estructura ISO de alto nivel (PAS 99, 2012) siendo certificable mediante una auditoría de tercera parte (ISO 19011, 2018), pudiendo aplicarse en cualquier tipo de organización e industria.
	Las características del sistema implementado variarán en función de la propia organización, su contexto, partes interesadas y estructura documental, entre otros.
	2.7.1. OBJETIVOS
	En ISO 14001 (2015, ap. 0.2) se describen los objetivos de un sistema de gestión ambiental, estando algunos de ellos relacionados con:
	 Protección del medio ambiente.
	 Mitigación de efectos adversos de las condiciones ambientales sobre la organización.
	 Apoyo en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos.
	 Mejora del desempeño ambiental.
	 Control e influencia sobre la forma en la que la organización diseña, fabrica, distribuye, consume y lleva a cabo la disposición final de productos o servicios, usando una perspectiva de ciclo de vida.
	 Beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posición de la organización en el mercado.
	 Comunicación de la información ambiental a las partes interesadas.
	Siendo claves, adicionalmente, los factores de éxito señalados en 0.3 de la misma norma ISO 14001 (2015).

	2.7.2. PRINCIPIOS
	Los principios de un sistema de gestión ambiental se sustentan en la declaración, comunicación y contenidos descritos en el requisito 5.2 de la política medioambiental (ISO 14001, 2015).
	Los principios esenciales de todo sistema de gestión ambiental serán aquellos relacionados con la protección del medioambiente (ecosistema o hábitat), el cumplimiento de la legalidad vigente en materias medioambientales y la mejora continua del desemp...

	2.7.3. BENEFICIOS
	La implementación de un sistema de gestión ambiental basado en la norma ISO 14001 (2015) garantizará que la organización logre un adecuado control de sus aspectos e impactos medioambientales, equilibrando sus necesidades socioeconómicas en cumplimient...
	Un sistema de gestión ambiental incrustado en la estrategia de la organización se fundirá en los procesos y actividades de esta, influenciando el diseño, la producción, la distribución y la disposición final de los productos una vez que ellos cumplan ...
	La Figura 15 ejemplifica las etapas generales asociadas al ciclo de vida de los productos y servicios.

	2.7.4. ALCANCE
	El alcance de un sistema de gestión ambiental corresponde a la extensión de las actividades que conforman su aplicabilidad en la organización (ISO 14001, 2015, ap. 4.3), debiendo estar disponible y mantenerse como información documentada a disposición...

	2.7.5. ENFOQUE A PROCESOS
	Si bien la norma ISO 14001 (2015) no declara formalmente un enfoque a procesos, su estructura de alto nivel subyace en el ciclo PHVA, lo cual se muestra en la Figura 16.
	Fuente: ISO 14001 (2015)

	2.7.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS
	Los sistemas de gestión ambiental incorporan el pensamiento (enfoque) basado en los riesgos y oportunidades (ISO 14001, 2015, p. x), lo cual permite alinear e integrar sus requisitos con otros sistemas de gestión.
	Los riesgos y oportunidades en un sistema de gestión ambiental estarán asociados a los factores de incertidumbre relacionados con el cumplimiento de los objetivos del sistema y a la capacidad de la organización de cumplir con los requisitos legales y ...


	2.8. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (SGSST)
	En el capítulo 3 de la ISO 45001 (2018) se especifica que un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo (SGSST) o sistema de gestión de la SST, es un “sistema de gestión o parte de un sistema de gestión utilizado para alcanzar la polític...
	Mediante un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo, una organización dispondrá de mecanismos estandarizados para prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con el trabajo, mejorando su desempeño en lo que a SST correspond...
	Un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo basado en la norma ISO 45001 (2018) cumple con la estructura de alto nivel (PAS 99, 2012), se encuentra alineado con el ciclo P-H-V-A (gestión por procesos) y se relaciona con los siete princ...
	La norma ISO 45001 (2018) puede ser aplicada a cualquier tipo de organización e industria, y su implementación garantizará un marco de referencia sólido para establecer lugares de trabajo seguros y saludables para los trabajadores (y partes interesada...
	Las características del sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo implementado variarán en función de la propia organización, su contexto, partes interesadas y estructura documental, entre otros factores.
	2.8.1. OBJETIVOS
	En ISO 45001 (2018, ap. 0.2) se establece que el objetivo (propósito) de un SST es proveer lugares de trabajo seguros (libres de accidentes e incidentes) y saludables (sin enfermedades profesionales), siendo por ello fundamental y crítico el eliminar ...
	La prevención de lesiones y deterioro de la salud de los trabajadores y otras partes interesadas debe incorporar aquellos aspectos relacionados con lo físico, mental y cognitivo, de forma de proporcionar un entorno laboral seguro y saludable desde lo ...

	2.8.2. PRINCIPIOS
	Los principios de todo sistema de gestión de la SST organizacional basado en la norma ISO 45001 (2018) deben incorporarse en la política de la SST emanada desde la alta dirección, la cual, en su declaración, debe disponer de la consulta y contar con l...
	En el anexo A.5.2 de la norma se entregan las directrices generales del cómo los principios del sistema de gestión de la SST deben incorporarse en la organización y sus procesos.

	2.8.3. BENEFICIOS
	Un sistema de gestión de la SST mejorará el desempeño de la organización relacionado con la seguridad y salud de los trabajadores y partes interesadas, permitirá un más adecuado cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos, una gestión de...

	2.8.4. ALCANCE
	Al igual que para un sistema de gestión ambiental, el alcance de un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo corresponderá a la extensión de las actividades que conformen su aplicabilidad en la organización (ISO 45001, 2018, ap. 4.3), ...

	2.8.5. ENFOQUE A PROCESOS
	Si bien la norma ISO 45001 (2018) no declara explícitamente un enfoque a procesos, su estructura interna alineada con PAS 99 (2012) permite asociar sus requisitos con el ciclo PHVA, lo cual se describe en la Figura 17.
	Fuente: ISO 45001 (2018)

	2.8.6. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS
	De forma equivalente a los sistemas de gestión de la calidad y los sistemas de gestión ambiental, los sistemas de gestión de la SST incorporan el pensamiento (enfoque) basado en los riesgos y oportunidades de los contextos interno y externo de una org...
	Los riesgos y oportunidades en un sistema de gestión de la SST estarán asociados a los factores de incertidumbre relacionados con el cumplimiento de los objetivos del sistema y a la capacidad de la organización de cumplir con los requisitos legales y ...


	2.9. SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN (SIG)
	Desde lo conceptual, en la norma PAS 99 (2012, p. 2) se define un sistema integrado de gestión como un “sistema de gestión que integra múltiples aspectos de los sistemas y procesos de una organización en un marco de referencia completo, permitiendo a ...
	Dicho lo anterior y en el contexto de este trabajo final de grado, un sistema integrado de gestión de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo (HSEQ por sus siglas en Inglés), corresponderá a un sistema integrado de gestión co...
	Bravo (2013) y Camisón et al., (2006), coinciden en las ventajas y beneficios de, el primero, integrar los procesos organizacionales y, el segundo, combinar metodológicamente los sistemas de gestión basados en distintos estándares normativos para los ...

	2.10. INFORMACIÓN DOCUMENTADA
	En las normas ISO 9000 (2015), ISO 14001 (2015, cap. 3) e ISO 45001 (2018, cap. 3), se define el concepto de información documentada como aquella “información que una organización tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene”, siendo ell...
	La información documentada puede estar en cualquier medio y formato, diferir en cuanto a su especificidad de acuerdo con el negocio o industria en que opere la organización y provenir de fuentes diversas externas e internas.
	En el Anexo A.6 de ISO 9001 (2015), se especifica que la información documentada de un sistema de gestión de la calidad (lo cual es aplicable de forma equivalente a los sistemas de gestión ambiental y de seguridad y salud en el trabajo), puede estar a...
	Complementariamente, en el apartado 7.5, “Información documentada”, el cual es común a las normas de requisitos que componen un sistema integrado de gestión HSEQ, se establecen los procesos de creación, actualización y control para los documentos que ...
	En lo atingente a los sistemas integrados de gestión, en PAS 99 (2012) se establece una definición equivalente del concepto de información documentada aplicable a la combinación de sistemas de gestión, lo cual se encuentra en línea con los objetivos d...
	2.10.1. INFORMACIÓN DOCUMENTADA DE UN SGC
	Un sistema de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001 (2015) establece requisitos orientados a la satisfacción del cliente, conformidad y cumplimiento de los procesos y otros relacionados con su estructura de alto nivel, varios de los cuales debe...
	En la Tabla 4 se lista la información documentada a mantener y conservar como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capítulos 4 al 10) de un sistema de gestión de la calidad.
	Tabla 4
	Información documentada de un sistema de gestión de la calidad
	Fuente: ISO 9001 (2015)

	2.10.2. INFORMACIÓN DOCUMENTADA DE UN SGA
	Un sistema de gestión ambiental bajo la norma ISO 14001 (2015) establece requisitos para la gestión de los aspectos e impactos ambientales de una organización que se enfoca en mejorar su desempeño medioambiental.
	En la Tabla 5 se lista la información documentada a mantener y conservar como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capítulos 4 al 10) de un sistema de gestión ambiental.
	Tabla 5
	Información documentada de un sistema de gestión ambiental
	Fuente: ISO 14001 (2015)

	2.10.3. INFORMACIÓN DOCUMENTADA DE UN SGSST
	Un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo bajo la norma ISO 45001 (2018) establece requisitos para la gestión de la seguridad y salud de los trabajadores y otras partes interesadas, previniendo lesiones (accidentes e incidentes) y de...
	En la Tabla 6 se lista la información documentada a mantener y conservar como dicha evidencia de cumplimiento de los requisitos respectivos (capítulos 4 al 10) de un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo.
	Tabla 6
	Información documentada de un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo
	Fuente: ISO 45001 (2018)

	2.10.4. NORMA ISO 10013:2021
	La norma ISO 10013 (2021) establece orientaciones para la información documentada de los sistemas de gestión de la calidad, pudiendo aplicarse transversalmente en otros sistemas de gestión tal como se señala explícitamente en el Capítulo 1, en donde s...
	En consecuencia, es posible establecer que las orientaciones de la norma respecto de la documentación son aplicables no sólo a los sistemas de gestión por separado, sino a los tres sistemas que, de forma combinada, conforman un sistema integrado de ge...
	En la Figura 19 se presenta la estructura interna de ISO 10013 (2021).
	Fuente: ISO 10013 (2021)


	2.11. PIRÁMIDE DOCUMENTAL
	La estructura asociada a la información documentada antes descrita debiese estar alineada con la estructura funcional de una organización asociada a lo estratégico, táctico y operativo, razón por la cual se establece la llamada pirámide documental (o ...
	La posición de cada documento en la pirámide dependerá de factores tales como el tipo de organización, mercado e industria, formato de la información documentada, complejidad de los procesos y otros.
	Si en bien en Camisón et al., (2006) se hace referencia únicamente, en la citada jerarquía, a los documentos que configuran un sistema de gestión de la calidad, dicha asignación será aplicable a cualquier sistema de gestión que se estructure de forma ...
	En la Figura 20 se muestra la pirámide documental antes mencionada.
	Fuente: Camisón et al., (2006)

	2.12. PLAN DE DOCUMENTACIÓN
	En la norma ISO 10013 (2021) se encuentra contenida, como parte de sus capítulos y apartados, una secuencia (plan) de documentación para los sistemas de gestión de la calidad, la cual, basados en la estructura de alto nivel común a las normas de requi...
	De forma similar, en el apartado 7.5 sobre información documentada, el cual es común para los sistemas de gestión de la calidad, de medioambiente y de seguridad y salud en el trabajo, se establecen los requisitos para la creación, actualización y cont...
	Complementariamente, en los capítulos 6 y 7 de Camisón et al., (2006), se hace hincapié en la relevancia de no sólo documentar adecuadamente los sistemas de gestión, sino, adicionalmente, de disponer de uno o más planes o proyectos de documentación qu...
	La Tabla 7 ilustra un ejemplo de plan de documentación.
	Tabla 7
	Ejemplo de plan de documentación
	Fuente: ISO 10013 (2021)


	CAPÍTULO III
	MARCO METODOLÓGICO
	1. TIPO DE PROYECTO
	2. DISEÑO DEL PROYECTO
	3. ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO
	4. METODOLOGÍA
	4.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS Y RIESGOS
	4.1.1. DESARROLLAR LEVANTAMIENTO EN TERRENO
	4.1.2. DETERMINAR SECUENCIA DE LOS PROCESOS
	4.1.3. CARACTERIZAR PROCESOS Y RIESGOS
	4.1.4. ENTREGABLE 1: INFORME DE PROCESOS Y RIESGOS

	4.2. ESTABLECIMIENTO DE INFORMACIÓN DOCUMENTADA
	4.2.1. EFECTUAR LEVANTAMIENTO DOCUMENTAL
	4.2.2. RELACIONAR DOCUMENTACIÓN CON NORMAS
	4.2.3. DETERMINAR BRECHA NORMATIVA
	4.2.4. ENTREGABLE 2: MATRIZ DE DOCUMENTACIÓN

	4.3. FORMULACIÓN DEL PLAN DE IMPLEMENTACIÓN
	4.3.1. PRIORIZAR PROCESOS A DOCUMENTAR
	4.3.2. IDENTIFICAR OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y RECURSOS
	4.3.3. ESTABLECER CRONOGRAMA
	4.3.4. ENTREGABLE 3: PROPUESTA DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL


	5. TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DE DATOS
	6. INSTRUMENTOS DE RECOPILACIÓN DE DATOS
	CAPÍTULO IV
	RESULTADOS DEL PROYECTO
	1. IDENTIFICAR PROCESOS Y RIESGOS DE SHOP MASCOTAS SPA
	1.1. DESARROLLAR LEVANTAMIENTO EN TERRENO
	1.2. DETERMINAR SECUENCIA DE LOS PROCESOS
	1.3. CARACTERIZAR PROCESOS Y RIESGOS
	1.4. INFORME DE PROCESOS Y RIESGOS

	2. ESTABLECER LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA A MANTENER Y CONSERVAR RESPECTO DE LAS NORMAS ISO 9001 (2015), ISO 14001 (2015) E ISO 45001 (2018)
	2.1. EFECTUAR LEVANTAMIENTO DOCUMENTAL
	2.2. RELACIONAR DOCUMENTACIÓN CON NORMAS
	2.3. DETERMINAR BRECHA NORMATIVA
	2.4. MATRIZ DE DOCUMENTACIÓN

	3. FORMULAR EL PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE MEDIOAMBIENTE Y DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO.
	3.1. PRIORIZAR PROCESOS A DOCUMENTAR
	3.2. IDENTIFICAR OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y RECURSOS
	3.3. ESTABLECER CRONOGRAMA
	3.4. PROPUESTA DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL
	3.4.1. ALCANCE DEL SISTEMA (AP. 4.3)
	3.4.2. POLÍTICA (AP. 5.2)
	3.4.3. OBJETIVOS (AP. 6.2)
	3.4.4. RIESGOS Y OPORTUNIDADES (AP. 6.1)
	3.4.5. COMPETENCIA (AP. 7.2)
	3.4.6. PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL (AP. 8.1)
	3.4.7. SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO (AP. 9.1)
	3.4.8. AUDITORÍA INTERNA (AP. 9.2)
	3.4.9. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN (AP. 9.3)
	3.4.10. NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA (AP. 10.2)


	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
	ANEXOS

