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[bookmark: _Toc193465054]1. Objetivo
El objetivo de este procedimiento es establecer un enfoque organizado y eficiente para gestionar todas las comunicaciones dentro de la organización, tanto internas como externas, relacionadas con los aspectos de calidad, medio ambiente, y seguridad y salud en el trabajo. Se busca asegurar que la información fluya adecuadamente entre las partes interesadas, garantizando la transparencia, la claridad y la precisión en la comunicación, y contribuyendo a la mejora continua del Sistema de Gestión Integrado (SGI).
[bookmark: _Toc193465055]2. Alcance
Este procedimiento se aplica a todas las comunicaciones dentro de la organización, incluyendo las comunicaciones con empleados, proveedores, clientes, autoridades reguladoras y otras partes interesadas. Abarca todos los aspectos de la calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud laboral, e incluye tanto la transmisión como la recepción de información relevante para el cumplimiento de los objetivos organizacionales y normativos.
[bookmark: _Toc193465056]3. Definiciones
· Comunicación : Proceso de intercambio de información entre partes interesadas dentro y fuera de la organización.
· Comunicación Interna : Información que circula dentro de la organización, entre los empleados y las diferentes áreas o niveles jerárquicos.
· Comunicación Externa : Información que se transmite a partes fuera de la organización, incluyendo clientes, proveedores, autoridades reguladoras y otras partes interesadas.
· Partes Interesadas : Personas o grupos que afectan o son afectados por las actividades de la organización.
· Información Documentada : Información que debe ser controlada y mantenida por la organización en cumplimiento de los requisitos legales, normativos y de la SGI.
[bookmark: _Toc193465057]4. Responsabilidades
· Alta Dirección : Asegura que las estrategias y políticas de comunicación sean adecuadas, brindando el apoyo necesario para una gestión eficaz de las comunicaciones internas y externas.
· Responsable de Comunicación : Coordinar y supervisar todas las actividades relacionadas con las comunicaciones, asegurando que la información se difunda de manera eficiente y precisa, cumpliendo con los requisitos de la SGI.
· Responsables de Procesos : Garantizan que las comunicaciones relacionadas con sus áreas sean claras, efectivas y oportunas, y que se sigan los procedimientos establecidos.
· Personal Operativo : Participa activamente en la transmisión y recepción de la información necesaria para la ejecución de sus tareas, asegurando que se cumpla con los procedimientos de comunicación establecidos.
[bookmark: _Toc193465058]5. Procedimiento de Gestión de las Comunicaciones
5.1 Identificación de Necesidades de Comunicación
· Se deben identificar las necesidades de comunicación de todas las partes interesadas, tanto internas como externas, y definir qué información es relevante y debe ser transmitida.
· Las fuentes de comunicación incluyen: 
· Requisitos legales y normativos relacionados con la calidad, el medio ambiente y la seguridad laboral.
· Información sobre cambios en procesos, procedimientos o regulaciones.
· Resultados de auditorías, revisión de gestión y evaluaciones de desempeño.
· Información de incidentes, no conformidades, o accidentes de trabajo.
5.2 Planificación de las Comunicaciones
· La organización debe desarrollar un plan de comunicación que defina los siguientes aspectos: 
· Objetivos de la comunicación : Qué se desea lograr con la comunicación (por ejemplo, informar, sensibilizar, capacitar, etc.).
· Audiencia objetivo : A quién se va a dirigir la comunicación (empleados, clientes, proveedores, autoridades, etc.).
· Métodos y canales de comunicación : Selección de los canales adecuados, como correos electrónicos, reuniones, boletines, plataformas digitales, etc.
· Frecuencia y momentos de comunicación : Determinación de cuándo y con qué frecuencia se debe comunicar la información relevante.
5.3 Implementación de las Comunicaciones
· La información debe ser transmitida de manera clara, precisa y accesible, teniendo en cuenta el público objetivo. 
· Comunicación interna : Incluirá reuniones de equipo, comunicaciones escritas (correos, informes), plataformas digitales internas y boletines informativos.
· Comunicación externa : Puede incluir correos electrónicos, reuniones con clientes y proveedores, informes, sitios web corporativos, y relaciones con autoridades y otras partes interesadas.
5.4 Control de la Información Documentada
· Las comunicaciones relevantes que deben ser documentadas (informes, registros, actas, etc.) deben ser gestionadas según el procedimiento de Control de Información Documentada .
· Esto incluye asegurar que la documentación esté correctamente almacenada, protegida contra accesos no autorizados, y accesible solo para las partes interesadas autorizadas.
5.5 Seguimiento y Evaluación de las Comunicaciones
· La efectividad de las comunicaciones debe ser evaluada periódicamente para asegurar que se están alcanzando los objetivos establecidos y que las partes interesadas reciban la información de manera adecuada. 
· Indicadores de Comunicación : Pueden incluir la satisfacción de los empleados o clientes con la claridad de la información recibida, el tiempo de respuesta en las comunicaciones, y el número de incidentes o no conformidades relacionadas con la falta de información adecuada.
· Reuniones de retroalimentación : Se deben realizar reuniones periódicas para evaluar la calidad y efectividad de las comunicaciones, recogiendo sugerencias para mejorar el proceso.
5.6 Mejora Continua en la Gestión de las Comunicaciones
· Las comunicaciones deben ser revisadas periódicamente como parte de la mejora continua. La organización debe ajustar sus procedimientos y estrategias de comunicación en función de los resultados del seguimiento y la retroalimentación de las partes interesadas. 
· Evaluaciones post-incidente : Después de incidentes, no conformidades, o cambios regulatorios importantes, se debe realizar una evaluación de la comunicación para identificar áreas de mejora.
· Lecciones aprendidas : Incorporar las lecciones aprendidas de las experiencias pasadas para mejorar el proceso de comunicación y prevenir problemas futuros.
[bookmark: _Toc193465059]6. Gestión de la Comunicación en Casos de Emergencia
· La organización debe tener procedimientos específicos para la comunicación de emergencia, relacionados con incidentes que puedan afectar la calidad, el medio ambiente, la seguridad o la salud laboral. 
· Alertas tempranas : Implementación de un sistema de alertas tempranas para situaciones de emergencia.
· Protocolos de comunicación : Establecer un protocolo claro sobre cómo comunicar la información durante una emergencia, asegurando que las partes afectadas reciban la información crítica en tiempo y forma.
[bookmark: _Toc193465060]7. Documentos relacionados
· Plan de Comunicación Interna y Externa
· Registro de Comunicación
· Informe de Evaluación de Comunicación
· Procedimiento de Control de Información Documentada
[bookmark: _Toc193465061]8. Referencias Normativas
· ISO 9001:2015 - Sistema de Gestión de la Calidad
· ISO 14001:2015 - Sistema de Gestión Ambiental
· ISO 45001:2018 - Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo
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