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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto describir la metodologia a seguir en los sistemas de gestién para
la identificacion de las “no conformidades”, reales o potenciales, determinar sus causas y para la
toma de acciones correctivas o preventivas que las eliminen o reduzcan.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los sistemas de gestion implantados en los casos en los
que se produzcan:

* Incumplimientos de requisitos de la norma o reglamento de referencia del sistema.

e Incumplimientos de la politica y/o de los objetivos y metas fijados.

s Incumplimientos de requisitos de los sistemas de gestién o de lo establecido en los documentos
aprobados para los mismos.

» Incumplimientos de contratos/relaciones contractuales de proveedores/subcontratistas.

* Posibles reclamaciones, quejas o denuncias justificadas de ciudadanos u otras partes interesadas
con respecto al ambito de aplicacion, tales como la administracion, asociaciones ecologistas,
concesionarios, etc.

¢ Productos no conformes recepcionados.

8 Actuacién nueva norma 06/03/17 REVISADO APROBADO
7 | Revisién completa del procedimiento. 14/03/14
6 Inclusién de “Tabla de Seguimiento y Control de | 23/11/12
No Conformidades”.
/
5 | Adaptacion requisitos norma UNE-EN-ISO 16/11/09
4 | Inclusién de requisitos Q del ICTE / Inclusién de 24/03/08
la playa de Sancti-Petri en el ambito del sistema
bajo la ISO 14.001 / Desaparecen los cargos de
encargado y técnico de infraestructuras de playa.
3 Inclusion del flujograma del procedimiento. 03/04/07
Figura del Técnico de Infraestructura de Playas. 31/08/06
1 Modificaciones a ISO 14001:2004 y proceso 15/05/06 I
recertificacién de ISO 9001:2000.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

¢ UNE-EN-ISO 14001

e UNE-EN-ISO 9001

¢ UNE-EN-ISO 187001

« Manual Integrado del Ayuntamiento y de Chiclana Natural, S.A.
4. ANEXOS
ANEXO I: “Tabla de Seguimiento y Control de No Conformidades”.

5. DEFINICIONES

Para la correcta identificacion y clasificacion de las no conformidades, a continuacién se incluyen las

siguientes definiciones:

> No Conformidad: Incumplimiento, puntual o sistematico, de alguno de los requisitos de la norma

de referencia, o de los requisitos establecidos en un sistema de gestion, tanto a nivel de

documentos como a nivel de implantacion y mantenimiento.

» No Conformidad Mayor:

 Incumplimiento de la Politica.
¢ Incumplimiento de la legislacion aplicable.

¢ Ausencia o incumplimiento sistematico de algln requisito de la norma de referencia.

» No Conformidad Menor:

e Incumplimiento puntual de un requisito del sistema.
e Incumplimiento de un requisito de la organizacién y mantenimiento del sistema.

e Producto no conforme (solo aplicable en el sistema de gestion de la calidad).

> Producto no conforme (solo aplicable en el sistema de gestidn de la calidad):
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¢ Todo producto comprado y recepcionado que incumpla algun requisito determinado en el pedido.
e Servicio prestado por nuestra empresa que incumpla un requisito especificado con el cliente.

» Accion correctiva: Actuacion destinada a la investigacion y eliminacion de las causas que

produjeron una no conformidad.

e Accién preventiva: Actuacion destinada a la investigacion y eliminacién de las causas potenciales

que pudieran producir una no conformidad en el futuro.
6. DESCRIPCION

6.1.- Identificacion y registro de no conformidades

Requisito de los sistemas de gestion:

Cualquier persona implicada en un sistema de gestibn que detecte una desviacion en el
cumplimiento de los requisitos exigidos podra reflejarlo en un “Parte de Trabajo/Incidencia” Reg
7.2/5 de manera que el Coordinador del sistema implicado pueda revisarlo y proceder a la
investigacion de las causas, pudiendo adoptar la decision de identificarla y seleccionarla como una
“no conformidad”, en cuyo caso se comunicara al Departamento de Sistemas de Gestidon
verbalmente o mediante un correo electronico para su inclusion en la “Tabla de Seguimiento y

Control de No Conformidades” incluida en el anexo I del presente procedimiento.

En el caso de No Conformidades de auditoria, se seguira lo establecido en el procedimiento PGI-16
de Auditorias Internas.

El Coordinador del Sistema propone, si procede, una accién correctiva o preventiva que a criterio
propio y con el auxilio y consenso del responsable/s de los departamentos, secciones o areas
implicados evite el suceso o repeticion de la no conformidad o producto no conforme, asi como la
fecha prevista de cierre de la accion.

Posteriormente realiza el seguimiento de cierre de la misma reflejando los resultados en el mismo en
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la “"Tabla de Seguimiento y Control de No Conformidades” incluida en el anexo I del presente
procedimiento y archiva el mismo segun el procedimiento integral de control de la documentacién y
de registros PGI-01.

En cualquier caso, tras la decisién tomada, el Coordinador del Sistema registrara y archivara la
documentacion relacionada con la no conformidad/P.N.C.

Asimismo, cualquier miembro implicado en el sistema de gestidén de la calidad que identifique un
producto no conforme, deberd comunicarlo al Coordinador del Sistema, para que proceda a su

investigacion y decidir si procede su registro en el Anexo I correspondiente.

Con independencia de ello, el identificador del producto no conforme, puede tomar las acciones
inmediatas que, dentro de sus competencias, se les hayan asignado al respecto en el sistema,
registrando en la comunicacién al Coordinador del Sistema las acciones inmediatas ejecutadas.

6.2.- Determinacion de acciones correctivas y preventivas

Las acciones correctivas y/o preventivas pueden ser tanto de tipo técnico como administrativo, segun
se apliquen directamente sobre el servicio o bien sobre la documentacién aplicable.

El Coordinador del Sistema analizard la necesidad de aplicacién de una accién correctiva o preventiva
correspondiente a una no conformidad identificada en el sistema.

Una Accion Preventiva es aquella accidon tomada por el sistema para eliminar cualquier causa
potencial de no conformidad que se pueda presentar.
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Las acciones preventivas se establecen en funcion del analisis y estudio de las siguientes fuentes de
informacién:

- Instrucciones del sistema.

- Auditorias Internas.

- Informes de no conformidades y de las acciones correctivas correspondientes.
- Informes de inspecciones.

- Reclamaciones de los clientes o de los ciudadanos.

Tanto las acciones correctoras como las preventivas se documentan en el mismo formato que la no
conformidad correspondiente, mediante la utilizacién de la “"Tabla de Seguimiento y Control de No
Conformidades” incluida en el anexo I del presente procedimiento y su tratamiento es el mismo que
el desarrollado a lo largo de este procedimiento.

Las acciones correctivas y preventivas formaran parte de la documentaciéon que se recopila para la

Revisién periddica del Sistema por la Direcciéon del mismo.
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6.3.- Seguimiento de acciones correctivas y preventivas

El Coordinador del Sistema es el responsable del seguimiento en la ejecucion de las acciones

correctivas y preventivas establecidas.

Para ello verificard el cumplimiento de la accién propuesta y su fecha real de cierre, registrando en la
“Tabla de Seguimiento y Control de No Conformidades” incluida en el anexo I del presente

procedimiento el resultado de las acciones implantadas o pendientes de implantar.

- En caso de resultado satisfactorio se reflejara en la tabla de seguimiento y control de no
conformidades.

- En caso de pendiente de evidencias de cumplimiento, se describen las causas y se deja
pendiente de revisién de cumplimiento.

- En caso de resultado no satisfactorio, se anotaran las causas del mismo y se procedera a

registrar otra no conformidad en el Anexo I.

7. RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades de cada miembro de los sistemas estan definidas en el Manual Integrado en el

Anexo “Funciones y Responsabilidades del Sistema Integrado”.
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8. FLUJOGRAMA:
DETECCION DE LA RECLAMACION
INCIDENCIA Cliente/Ciudadano
Miembro que la
detecta

1) /’

COMUNICACION DE
INCIDENCIA
Miembro que la
detecta

- ! DECISION DE NO " ACCION CORRECTIVA™_

CONFORMIDAD Coordinador Sistema /’

“ Coordinador Sistema h \
\/

VERIFICACION CIERRE

ACCION
Coordinador Sistema

ACCION
PREVENTIVA
Coordinador
Sistema
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9. DISRIBUCION Y ARCHIVO

La distribucién y archivo estan definidos en el Anexo V del PGI-01 “Control de la Documentacion y de

los Registros”.
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ANEXO 1
Ohvictan Matura, 5. A. No conformidades afio
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