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5.2.5.GESTION DE NO CONFORMIDADES ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

El objeto del presente procedimiento es describir la sistematica que se
aplica en las entidades para identificar y garantizar la comunicacién de las no
conformidades del Sistema de Gestion de la Calidad, asegurar la investigacion
de las causas de las mismas, definir la responsabilidad y la autoridad para su
tratamiento y la implantacibn de las acciones correctivas y preventivas

correspondientes.

Este es uno de los procedimientos estrella de cualquier Sistema de
Gestion, ya que se emplea para la detecciébn de las desviaciones que se
producen en cualquier momento de la gestion, ayudando a poder abordarlos y/o

prevenirlos, tomando el pulso constante de funcionamiento del sistema.

DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de un requisito especificado.
No-conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado respecto
a:
0 Los requisitos de las normas ISO 9001:2000 y a los requisitos
procedimentados por la organizacion.
No-conformidad leve: Cuando se incumple uno de los siguientes
requisitos:
o Que un incidente se esté repitiendo con una frecuencia mayor a lo
habitual.
0 Que se esté incumpliendo las especificaciones o modos de
actuacion establecidos en cualquier procedimiento o instruccion
del Sistema de Gestion de la Calidad que no esté relacionado

directamente con la legislacion vigente de aplicacion.
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No-conformidad grave: Cuando se incumple uno de los siguientes

requisitos:

» Que se detecte cualquier desviacion en el Sistema de Gestion con

respecto a la Norma utilizada como referencia.

» Que se esté incumpliendo las especificaciones 0 modos de actuacion

establecidos en cualquier procedimiento o instruccion del Sistema de

Gestidon que esté relacionado directamente con la legislacion vigente

de aplicacion.

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una No-

conformidad, de un defecto o cualquier otra situacion indeseable existente.

Accion preventiva: Accién tomada para impedir la aparicién y/o repeticién

de una No-conformidad, lo cual logramos, eliminando las causas potenciales

gue pudieran originar una no conformidad en el futuro, o mediante las

mejoras sisteméaticas dentro del SGC.
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METODOLOGIA

Para poder identificar una No-conformidad real o potencial se consideraran

como minimo alguna de las siguientes situaciones:

» Recepcion de materiales y contratos de servicio/suministro de
subcontratistas y proveedores.

» Durante la Planificacion de los trabajos.
» Durante la prestacién del servicio.
= Durante el desarrollo de un proyecto.

* En la evaluacién global de las actividades relacionadas con la calidad,
tanto de la entidad como los que provienen de sus clientes, o

proveedores y subcontratistas.
= Reclamaciones de los clientes.

= Por fallos de funcionamiento de infraestructuras, vehiculos,

maquinaria, equipos, etc.

= Conclusiones de las Auditorias Internas 0 Externas del Sistema de
Gestion.

= Revisiones anuales del Sistema y de los objetivos y metas (en el que

se analizan, entre otras cosas, las no conformidades leves o repetitivas).

» |Incumplimientos de los requisitos del Sistema de Gestign.

Cuando el personal de la organizaciébn detecte una posible No-
conformidad debera comunicarla a el/la Responsable de del Sistema de Gestion
de la Calidad (en adelante RSGC), usando por ejemplo un formulario de

Sugerencias, Reclamaciones y Propuestas de Mejora.

Una vez recibido el mismo, e o la RSGC comprobara si se trata realmente
de una No-conformidad, y en el caso de que asi sea, la abrira, estudiara e

investigara las causas que la originaron, y la catalogard como No-conformidad
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leve o No-conformidad grave segun las definiciones de este procedimiento.
Ademas, sugerird la solucibn mas acorde para paliar la no conformidad

detectada.

= Si se trata de una No-conformidad leve, ellla RSGC decidira la solucion
inmediata adecuada y su puesta en marcha, haciendo un seguimiento
posterior para comprobar que se ha llevado a cabo la medida tomada y que
ha sido efectiva.

» Si se trata de una No-conformidad grave el o la RSGC cumplimentara la
ficha de Acciones Correctivas, indicando las acciones a llevar a cabo, el
plazo, el area y la persona responsable de su ejecucion, asi como las
actividades de seguimiento y supervision previstas. Ademas, pondra en
marcha el plan de actuacién para la implantacién, comprobacion, eficacia y
cierre de las medidas correctivas o preventivas desarrolladas. Cuando la No
Conformidad desaparezca, cerrard el informe, indicando la eficacia de la
accion y la fecha de cierre de la misma.

Para que la implantacién de las acciones correctivas o preventivas de las
No-conformidades graves se pueda llevar a cabo, el 0 la RSGC se reunira con
las partes implicadas, y conjuntamente, analizaran y se comprometeran a llevar
un seguimiento y control de las medidas tomadas para.la"desaparsicion.de-tas

No-conformidades.

Cuando el plan de actuacién para corregir una No-conformidad grave no la
elimine, el o la RSGC se reunira con la Direccion del Sistema para entre ambos
buscar la solucion més adecuada para corregir dicha No-conformidad grave y
elaborar otro plan.

Siempre que se adopten acciones correctivas o0 preventivas para subsanar

una No-conformidad, la/el RSGC revisara todos los procedimientos y Ordenes
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de trabajo que puedan verse afectadas por dicha medida correctora y procedera

a su actualizacion.

Anualmente, la/el RSIG elaborara un informe resumen sobre las No-
conformidades graves encontradas y las medidas adoptadas para su
resolucion. Dicho informe se registrara segun lo especificado en el

Procedimiento para el Control de Registros y se enviara al Direccién del SGC.
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FORMATO DE NO CONFORMIDAD,
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

DENOMINACION DE LA NO-CONFORMIDAD":

NO CONFORMIDAD: DESCRIPCION BREVE

RESPONSABLE DE SU DETECCION FECHA (DD/MM/AA)
NOMBRE

FIRMA ey

A CUMPLIMENTAR POR RESPONSABLE DE CALIDAD

FIRMA DE RESPONSABLE DE CALIDAD Eesif DE RECEPCION

- DE LA NO CONFORMIDAD
DE LA RECEPCION DE LA NO CONFORMIDAD DD/MM/AA

TIPO DE NO CONFORMIDAD [[] NO CONFORMIDAD MENOR
[ | NO CONFORMIDAD MAYOR

[ ] ACEPTACION

] DEVOLUC|ON FECHA DE CIERRE N-C (DD/MM/AA)Z

[ 1 ACCION CORRECTIVA [ ] ACCION PREVENTIVA

INFORME 00 FECHA DE APERTURA DE LA ACCION
N° CORRECTIVA/PREVENTIVA (DD/MM/AA)

! Incidencias en la recepcién de los materiales o de los servicios subcontratados, quejas y
reclamaciones de clientes/usuarios, incumplimiento de requisitos legales, incumplimientos de
requisitos de la norma, incumplimiento de los procedimientos, instrucciones de trabajo y/o
registros.
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ACCIONES A REALIZAR PARA |PLAZO PROCESO
ELIMINAR LA NO CONFORMIDAD | PREVISTO |INVOLUCRADO | REoT ONSABLE/S
ACTUACIONES DE SEGUIMIENTO Y SUPERVISION e SRS

VALORACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

ELIMINACION Y CIERRE
NO-CONFORMIDAD CORREGIDA Sl NO

FECHA DE CIERRE DEL PLAN (DD/MM/AA)

FIRMA DE RESPONSABLE

ACTA DE REUNION CON DIRECCION

: SOLUCIQN APORTADA POR PERSONAL ES CORRECTA.
| SOLUCION APORTADA POR PERSONAL NO ES CORRECTA.
SOLUCION DE DIRECCION.

FIRMA DE DIRECCION 4
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