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1.- OBJETO.

Describir los métodos para identificar y corregir las no conformidades, asi como para
establecer acciones correctivas y preventivas que eviten la aparicion y repeticion de no
conformidades y proporcionen mejoras en el desarrollo de las actividades y sus
resultados.

2.- CAMPO DE APLICACION.

Este documento se aplica a todas las areas y actividades comprendidas en el Sistema
de Calidad y Medio Ambiente.

Sistema de Calidad y Medio Ambiente
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3.- DEFINICIONES.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no-
conformidad, para impedir su repeticion.

Queja o reclamaciéon de cliente: Comunicacion externa que recoge
reclamaciones de Clientes relativas al producto/ servicio por REALIA
BUSINESS.

Queja ambiental: Comunicacion externa que recoge disconformidades de un
individuo o colectivo originado por un potencial impacto ambiental negativo
imputado presuntamente a la actividad de la Empresa.

Reclamacion o Denuncia ambiental: Comunicacién externa que recoge
disconformidad de un individuo o colectivo originado por un potencial impacto
ambiental imputado a las actividades de la Empresa, que lleva asociada una
reclamacion ante la administracion y posible expediente sancionador (via civil,
administrativa, penal).

No conformidades criticas: No conformidades al Sistema de Calidad y Medio
Ambiente que incumplan lo establecido en la legislacion.

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar las causas de una no

conformidad potencial, para prevenir que se produzca.
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4.- RESPONSABILIDADES.

PUESTO RESPONSABILIDADES

Jefe de Calidad y Medio Ambiente Supervisa el seguimiento de No Conformidades.

Supervisa el estado de Acciones Correctivas y Acciones

Preventivas

Analiza las NC.
Comprueba la implantacion de las AACC y AAPP y su

eficacia.
Departamentos de REALIA Establecen los informes de no conformidad.
BUSINESS Promover las resoluciones a las no conformidades.

Implantar acciones correctivas y preventivas en el

area de su competencia.

5.- DESARROLLO.

5.1.- NO CONFORMIDADES.

Las No Conformidades pueden detectarse durante el desarrollo de distintos procesos
tal y como se muestra en el diagrama incluido en este procedimiento. Todos los
empleados de REALIA BUSINESS son responsables de registrar y gestionar las no

conformidades detectadas segun su procedencia. (PCMA04-F01-YY/BB)

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente dispone ademas de una base de datos de No
conformidades en la cual se registran las descritas en los puntos siguientes y que

dispone de los siguientes campos:

¢ N° Orden (correlativo).
e Fecha de deteccion.
e Descripcion de la no conformidad.
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o Departamento afectado.
e Acciones a emprender para su eliminacion.
e Resultado comprobacién implantacion acciones.

e Fecha cierre de la no conformidad.

Las No Conformidades, y sus informes cuando éstos procedan, quedan cerrados
cuando la persona designada ha comprobado la efectividad de las acciones

determinadas para su eliminacién.

La informacion de la base de datos y de los restantes elementos utilizados para
registrar las no conformidades, son tratados y presentados anualmente en la revision
del sistema (Ver PCMAQ7).

Ademas de lo establecido en el parrafo anterior, el Jefe de Calidad y Medio Ambiente
clasifica las No Conformidades por areas con objeto de poder estudiar las tendencias,
su gravedad y repetibilidad y emprender cuando es necesario acciones preventivas y/o

correctivas.

5.2.- ACCIONES CORRECTIVAS.

El origen de una accion correctiva puede venir determinado a partir de lo siguiente:

1. No-conformidad detectada segun se describe en el apartado 5.1.

2. Conclusiones sobre no conformidades repetitivas o relacionadas, resultado de los
andlisis y evaluaciones perioddicas efectuadas por el Jefe de Calidad y Medio
Ambiente.

3. Tras el andlisis de los datos previo a la Revisién del Sistema por la Direccion.

4. Conclusiones sobre incumplimiento de objetivos establecidos.

El responsable del tratamiento de la no-conformidad, cumplimentara el Informe de Acciones
Correctivas/ Preventivas (PCMAO04-F02-YY/BB), describiendo la no-conformidad y el

Sistema de Calidad y Medio Ambiente
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resultado del andlisis de causa, para a continuacion determinar las acciones correctivas que

se consideren necesarias.

> ORIGEN

Determinacion de los documentos o evidencias origen de la accién correctiva o preventiva y

descripcion del problema.

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente lleva a cabo una breve descripcion del problema

detectado como origen de la accion.

> ANALISIS DE LAS CAUSAS.

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente, en colaboracién con cuantas personas de REALIA
BUSINESS sean necesarias, analizaran las causas del problema para actuar sobre ellas y

evitar su reaparicion.

> ACCIONES A TOMAR

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente y el Responsable de departamento, propondra un

responsable y una fecha tope de implantacion.

> IMPLANTACION.

El Responsable establecido para la implantacién de la accion correctiva o preventiva dejara
registro de la puesta en marcha de dicha accion mediante fecha, firma y documentos o

evidencias que se hayan generado.

Sistema de Calidad y Medio Ambiente
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> COMPROBACION DE LA EFICACIA Y CIERRE DE LA ACCION.

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente después de un tiempo adecuado verificard que las
acciones han sido eficaces mediante las comprobaciones que estime oportunas. En caso

negativo procedera a abrir una nueva accion, volviéndose a repetir el proceso anterior.

Verificada la eficacia de la accién correctiva o preventiva ésta queda cerrada.

5.3.- ACCIONES PREVENTIVAS.

Las acciones preventivas pueden iniciarse como consecuencia de la aparicion de indicios o
tendencias que puedan comprometer la calidad ambiental u originar no conformidades, como
consecuencia del andlisis de posibles deficiencias en procesos, o como iniciativa en la

propuesta de una mejora €n procesos.

Son emitidas por el Jefe de Calidad y Medio Ambiente cumplimentando el Informe de
Acciones Correctivas- Preventivas (PCMA04-F02-YY/BB) indicando la causa que la origina,

el analisis consecuente, y la descripcion de la accion.

Una copia del informe es enviada al responsable de ejecucién de la accion.

5.4.- INFORMACION Y SEGUIMIENTO.

El Jefe de Calidad y Medio Ambiente mantiene un control y seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas, donde se indica la persona designada para la ejecucion de las

acciones, la fecha prevista para su finalizacién, y la fecha real.

El cierre de las acciones corresponde al Jefe de Calidad y Medio Ambiente, una vez se
haya comprobado su ejecucion y su eficacia. La comprobacion de eficacia sera efectuada en
base a datos aportados por el responsable del departamento afectado o en base al resultado

de una auditoria.
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El Jefe de Calidad y Medio Ambiente efectuar4 asimismo un seguimiento de que no se

producen retrasos significativos en la ejecucion de las acciones.

6.- REGISTROS.

La responsabilidad del archivo y periodo de conservacién de los registros de este
procedimiento se describe en la tabla 1.

Calidad y Medio
Ambiente

MODO DE
REGISTRO FORMATO CgD(I?:IC RESPONSABLE PERIODO DE
APLICABLE (BB) ’ DE ARCHIVO CONSERVACION
N° secuencial/
Informe de No PCMA04-F01- fe((:)f:e;la‘]sggzdeo Jefe de Calidad y 5 afios
Conformidad YY/BB po : Medio Ambiente
Calidad y Medio
Ambiente
N° secuencial/
Base de datos No . o fecha asignado Jefe de Calidad y .
) Sin codificar por el Jefe de - . 5 afios
Conformidades . g Medio Ambiente
Calidad y Medio
Ambiente
Ne° secuencial/
Informe de Accién PCMA04-F02- feg?aeﬁjégg?jio Jefe de Calidad y 5 afios
Correctiva/ Preventiva YY/BB P Medio Ambiente

Tabla 1: RESPONSABILIDAD DE ARCHIVO Y PERIODO DE CONSERVACION DE
LOS REGISTROS DEL PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE NO
CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES PREVENTIVAS.
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SALIDAS / REGISTROS

TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES

Proceso:
ENTRADAS Deteccion d_e la .
No conformidad Acciones
correctivas y
Aplicaciones, preventivas
herramientas y Registrar en ficha de
equipos Proveedores ¥ evaluacion del
informaticos proveedor/INC n "
Comunicaciéon
con clientes y
Productos, Desviaciones entre ofras partes
- Anotar en Cuadro control del interesadas
servicios =
rvicios y —¥| anteproyecto/proyecto ———» proyecto/INC Registrar
basico BD N.C.
7y -
SV————
BD No
Sl Conformidades

actividades

Desviaciones respecto
al plan de Anotar_' en Pl_an de
o - Comercializacion/INC
comercializacion
Certificaciones
suministradores

Documentos
del Sistema o i
Deﬁcnencnas_gn la Anotar en Planilla de control
construccion INC
Y
“

Ensayos,
mediciones y
controles

| »

acciones

rectiv:

_ ]

Comunicacion
externa de
clientes y otras
partes ——» NC Medio ambientales —# Registrar en INC
interesadas
1 Auditorias
"
Flealesy S— documento Comunicar a Elaboracio
omona. %] yres ) [ECSERY
BRINICE conforme documentos ALY
CEEER Documentos no
Queja / reclamacion PCo7 conformes
de producto/ servicio
P Tratamientos
de quejas y
Nuevas revisiones

Servicios )
contratados L Quejas y
Reclamaciones
reclamaciones
Queja / reclamacion
de documentos

ambiental
PMAOS
Comunicacion

Suministradores
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Proceso: ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

ENTRADAS

No
conformidades
potenciales

No
conformidades
detectadas

Quejas y
reclamciones de
clientes y otras
partes
interesadas

Requisitos
legales y
reglamentarios

Informes de
auditorias

Resultados de
inspecciones,
controles y
ensayos

Recursos
humanos y
materiales

Necesidad de emprender
acciones

Apertura de Informe de Accion
Correctiva/Preventiva

l

Andlisis e investigacion de las
causas que han producido o
pueden producir la No
Conformidad

¢Hay mas de una
causa probable?

Si

v

Priorizar las causas de
No mas a menos probable

vy

Cierre y

Determinacion de las medidas
necesarias para asegurar que las No
Conformidades no vuelvan a ocurrir

O prevenir su ocurrencia

|

FIN

Cierre y
archivo del
Informe

Si

archivo del 4—‘ f
Informe actual Si

. Implantada®?

Asignacion de responsabilidades
para su puesta en practica

.
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Informes de
accion preventiva/
correctiva

Comunicaciones con
clientes y otras partes
interesadas

Medidas que
eliminen causas
de las no
conformidades
potenciales y
deectadas
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