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1.- OBJETO DEL PROCEDIMIENTO. 

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistemática para que EMPRESA: 

• Defina unos objetivos y metas de acuerdo con la Política de Calidad establecida por la 

Dirección. 

• Establezca una planificación de actuaciones para la consecución de dichos objetivos y metas 

de la Calidad. 

• Establezca la sistemática para el seguimiento de la Planificación de la Calidad. 

• Establezca la Responsabilidad en materia de Calidad dentro de EMPRESA. 

• Quede definida una sistemática para llevar a cabo las comunicaciones precisas dentro de 

EMPRESA. 

• Realice las revisiones del Sistema por la Dirección. 

 

2.- CAMPO DE APLICACIÓN. 

Este procedimiento se aplica a todo el sistema de la calidad, tanto en documentos escritos como en 

implantación de procedimientos, cumplimiento de objetivos y otras actuaciones que tengan que ver en 

general con el sistema de gestión de EMPRESA, así como la comunicación establecida entre los diferentes 

niveles de EMPRESA. 

 

3.- DETALLE DEL PROCEDIMIENTO. 

3.1.- Definiciones. 

• Comunicación Interna:  

Intercambio de información realizada entre los distintos departamentos, niveles y personas de 

la organización de EMPRESA. 
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• Revisión por la Dirección: 

Evaluación formal, por parte de la alta dirección, del estado y de la adecuación del Sistema de 

la Calidad en relación con la Política de la Calidad. 

• Política de la Calidad: 

Directrices y objetivos generales de una organización, relativos a la calidad, tal como se 

expresan formalmente por la alta dirección. La Política de la Calidad constituye un elemento de la 

política general y es aprobada por la alta dirección. 

• Objetivo de la Calidad: 

Fin de calidad de carácter general, que tienen su origen en la Política Calidad que la 

organización se marca a sí misma, y que está cuantificado siempre que sea posible. 

• Planificación de la Calidad: 

Actividades que establecen los objetivos y requisitos para la calidad y para la planificación del 

Sistema de Calidad. 

• Meta Calidad: 

Requisito detallado de actuación, cuantificado cuando sea posible, aplicable a la organización o 

a parte de la misma, que proviene de los objetivos y que debe establecerse y cumplirse en 

orden a alcanzar dichos objetivos. 

3.2.- Método operativo. 

3.2.1. Asignación de Responsabilidades.dentro del Manual d E Calidad 

 La Gerencia de EMPRESA designa un Responsable de Calidad que, con independencia de 

otras responsabilidades, se hace responsable de: 

• Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de calidad. 



www.Gestion-calidad.com

EMPRESA RESPONSABILIDADES DE LA 
DIRECCIÓN 

Código: PC-02 
Fecha:  
Página: 5 de 14 
Edición: 1 

 

 

• Informar a Gerencia sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier 

necesidad de mejora. 

• Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los 

niveles de EMPRESA. 

 Además el Departamento de Calidad se encarga de definir y comunicar las responsabilidades 

que se generan en el sistema de gestión de calidad, las cuales quedan documentadas a través de los 

diferentes métodos operativos de los diferentes procedimientos. 

3.3.- Planificación de la calidad. 

3.3.1. Definición de objetivos y metas de la Calidad. 

 El Responsable de Calidad convoca a la Gerencia de EMPRESA, a una reunión para la definición 

y establecimiento de objetivos y metas. La operativa para el establecimiento y la consecución de la reunión 

es la definida en el siguiente punto. 

 La información base para el establecimiento de los objetivos y metas es la Política de Calidad de 

EMPRESA, presente en el Manual de Calidad, teniendo en cuenta la mejora continua y la viabilidad 

económica. 

 Con la información de partida y en función de los criterios que se fijan a continuación, EMPRESA 

establece los objetivos y metas, quedando estos documentados en el impreso R1-PC-02:  “Planificación 

y seguimiento de los Objetivos” (véase ANEXO 1), en las casillas correspondientes a objetivo y meta. 

 Los criterios en los que se basa EMPRESA para el establecimiento de objetivos y metas son: 

• Mejoras en los servicios. 

• Posibilidad de EMPRESA de implantar medidas preventivas. 

• Posibilidad de EMPRESA de realizar nuevas actividades. 

• Posibilidad de EMPRESA de realizar nuevos servicios. 

• Sugerencias de los empleados. 
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• Mejoras tecnológicas. 

• Requisitos operacionales y de negocio. 

 La periodicidad para el establecimiento de objetivos es anual. 

3.3.2. Planificación. 

 Una vez definidos los objetivos y las metas, el Responsable de Calidad establece la Planificación 

para la consecución de los objetivos definidos. El programa se documenta en el impreso R1-PC-02 

“Planificación y Seguimiento de los Objetivos” (véase ANEXO 1), donde se detallan las actuaciones 

para la consecución de los objetivos y las metas planteados, indicando: 

• Responsable y fecha: establecer cual es la función encargada del cumplimiento de la meta así 

como los departamentos implicados en la misma. También queda establecida la fecha de inicio y 

la fecha límite de consecución de dicha meta. 

• Recursos: establecer los medios materiales y humanos para la consecución de la meta. 

• Evidencia: Evidencia objetiva de la consecución de la acción, se deben establecer cuales son las 

pruebas de realización de dicha meta. 

 La Planificación es revisada y aprobada por la Dirección. 

 Además EMPRESA establece la planificación mediante una serie de planes parciales coherentes 

con los demás requisitos del sistema de la calidad, entre dichos planes podemos destacar los siguientes: 

• Formación. 

• Auditorías internas. 

3.3.3. Plan de seguimiento de objetivos y metas. 

 Con objeto de llevar a cabo un seguimiento del cumplimiento de objetivos, EMPRESA establece el 

impreso R1-PC-02 “Planificación y seguimiento de los Objetivos”, el cual es cumplimentado por el 

Responsable de Calidad. Aparece el campo Seguimiento subdividido en cuatro casillas, cada una 

correspondiente a un trimestre del año. El Responsable de Calidad completa con una “C” (conforme) la 

casilla correspondiente a la meta y el trimestre que finaliza para dejar constancia de que la consecución de 
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la meta es la esperada y con un “NC” (no conforme) en caso contrario (en este último caso esta 

circunstancia es tratada como una no conformidad y la remitimos al procedimiento PC-08 “Medición, 

Análisis y Mejora”.  

 En caso de tratar metas cuyo cumplimiento requiera de más de un año las casillas de seguimiento 

comienzan a completarse de nuevo en el establecimiento de objetivos y metas anual.  

 El responsable o responsables de la consecución de los objetivos y metas, definido en la 

Planificación, deben llevar a cabo las acciones necesarias para la consecución de los mismos. 

 Los resultados de este seguimiento son estudiados en las revisiones del sistema por la Dirección. 

3.4.- Comunicación Interna.( para meter en pc RRHH) 

 La comunicación entre el personal interno, se lleva a cabo a través de correos electrónicos 

internos y de comunicados internos según impreso R2-PC-02 “Comunicado Interno” (véase ANEXO 

2). Este comunicado será entregado al Responsable de Calidad o a quien va dirigido el comunicado.  

 Cuando dicha comunicación necesite / solicite una respuesta por escrito, la función de la 

persona de EMPRESA que ha recibido el comunicado interno es responder al mismo utilizando otro 

impreso R2-PC-02 “Comunicado Interno”. 

Uno de los vehículos de comunicación interna más importantes en EMPRESA es el tablón de anuncios 

donde el Responsable de Calidad pondrá todas aquellas comunicaciones relevantes para todo el 

personal de la empresa, el tablón de anuncios estará ubicado en un lugar accesible para todo el 

personal y lo más frecuentado posible. 

3.5.- Revisión del Sistema por la Dirección. 

 La Dirección de EMPRESA convoca, a las reuniones, a los responsables de los distintos 

departamentos a fin de realizar revisiones del sistema de calidad: 

• Asegurar que se cumplen sus objetivos. 

• Plantear objetivos de calidad para períodos posteriores. 
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• Planificar auditorías. 

• Planificar la formación. 

• Comprobar que se mantiene constante la eficacia y adecuación del sistema de calidad, de modo 

que se garantice que se está usando adecuadamente. 

 Además, siempre que la Gerencia lo estime oportuno, pueden asistir a estas reuniones 

cualquier otro cargo de la empresa y/o personal involucrado en los temas a discutir. 

 En estas reuniones, según se considere conveniente, se tratan los siguientes puntos: 

• Acta de la última reunión como base para el inicio. 

• Resultados de las auditorías internas (desviaciones encontradas y seguimiento de las 

correspondientes acciones correctoras). 

• Resultados de auditorías externas, si las hubiera. 

• Estudio del grado de satisfacción de los clientes canalizando las reclamaciones, valoraciones, etc. 

• Posibles cambios a introducir según necesidades de negocio. 

• Realimentación del sistema de tratamiento de no conformidades. 

• Seguimiento de acciones correctoras y preventivas 

• Resultados obtenidos en relación con los objetivos de calidad para el período previo a la revisión. 

• Cambios en las normas. 

• Necesidades recursos. 

• Establecer indicadores nuevos y revisar el resultado de los indicadores de eficacia propuestos. 

• Cambios en la documentación de calidad. 

• Cualquier otro documento que se considere necesario. 
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• Revisión de las políticas de calidad. 

• Tendencias del mercado. 

• Oportunidades de mejora. 

– El Responsable de Calidad convoca a las reuniones de revisión del sistema mediante comunicado 

interno. 

Del resultado de cada revisión se levanta acta haciendo uso del impreso R3-PC-02 "Acta de Reunión" 

(véase ANEXO 3) como carátula/resumen, anexándose a continuación un desarrollo más exhaustivo de la 

reunión. El acta es registrada y firmada por Gerencia y el Responsable de Calidad; este último entrega una 

copia de la misma a todos y cada uno de los asistentes a la reunión.  

 El original del acta es custodiado por el Responsable de Calidad en el archivo general del sistema 

por un período no inferior a 3 años después del cual puede destruirse. 

 La frecuencia para convocar las reuniones será semestral o bien una reunión extraordinaria 

cuando se detecte un problema de calidad grave y siempre que se produzcan cambios en la organización 

o en los procesos. 

 

4.- DOCUMENTACIÓN RELACIONADA. 

• UNE-EN-ISO 9001.Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos. 

• Manual de la calidad de EMPRESA. 

• Manual de procedimientos de EMPRESA. 

• Manual de instrucciones de trabajo de EMPRESA. 

 

4.1.- Anexos. 

• ANEXO 1: R1-PC-02 “Planificación y seguimiento de los Objetivos”. 
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• ANEXO 2: R2-PC-02 “Comunicado Interno” 

• ANEXO 3: R3-PC-02 “Acta de Reunión”. 
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EMPRESA PLANIFICACIÓN Y SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS  R1-PC-02 

SEGUIMIENTO 
OBJETIVO METAS 

RESPONSABLE 

Y FECHA 
RECURSOS EVIDENCIA 

1 2 3 4  

        

   
 

    

 

 

         

        

        

 

        

        

        

 

        

Aprobado por:                                               Fecha:                         C: CONFORME 

             NC: NO CONFORME 
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EMPRESA COMUNICADO INTERNO R2-PC-02 

DE: 

FECHA: 

A: 

GERENCIA  
ADMINISTRACIÓN 

 
INSTALADORES 

 

RESPONSABLE DE CALIDAD  RESPONSABLE TÉCNICO  RESPONSBLE ALMACEN  

COMERCIAL  ATENCIÓN AL CLIENTE  TODO EL PERSONAL  

ASUNTO: 
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EMPRESA ACTA DE REUNION R2-PC-02 

EXTRAORDINARIA  REVISIÓN  N º DE REVISIÓN  

FECHA: 

CONVOCANTES FIRMA 

Dirección  

 

Departamento de Calidad  

 

ASISTENTES: 

 

 

 

MATERIAS REVISADAS: 

 

 

 

 

ACCIONES A REALIZAR RESPONSABLES FECHA DE 

CIERRE 

   

   

   

   

 

OBSERVACIONES: 

 

 

 

 

 

 


