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Control del Documento

Identificacion del documento
Este documento se mantiene como documento online. Péngase en contacto con el autor para

obtener la ultima versién (joseramon.repeto@uca.es).

Nombre del fichero Titulo

Procedimiento General de No
Procedimiento General de No conformidades, Acciones Correctivas y

Conformidades.doc Preventivas

Autor/es del documento

Persona Funcién

Comisién de trabajo

Resumen de cambios

Versién Fecha Resumen de los cambios

Borrador 23/01/2008 Documento base

Primera version 22/07/2009 Documento revisado

Segunda version | 01/02/2010 Revision para incluir las observaciones de la Auditoria

Interna. Se afiade el formato indice de no conformidades

Tercera version No se realizan cambios

Cuarta version 05/12/2011 Se corrige denominacion del Vicerrectorado
Se afiade definiciéon de no conformidad mayor
Se modifica el sistema de codificacién de los informes de

no conformidad

Distribucién del documento

Este documento ha sido distribuido a las siguientes personas:

Destinatarios Direccion de correo
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es definir las actividades a realizar para la identificacion,
tratamiento y solucion de no conformidades, y para el establecimiento de las acciones
preventivas y correctivas que de ellas se deriven, con el fin de prevenir, corregir y
eliminar las causas potenciales de no conformidad y/o de acontecimientos no deseados
gue puedan afectar a la calidad de los servicios prestados a través de la planificacion
docente de la Universidad de Céadiz.

Definiciones:

# No conformidades: De acuerdo con la definicién proporcionada en el apartado
3.6.2 de la norma 1SO 9000:2005, una no conformidad es la no satisfaccién de un
requisito. Las no conformidades pueden entenderse como desviaciones o
incumplimientos de los procedimientos definidos y establecidos en nuestro sistema
de planificacion docente en materia de calidad. Por no conformidad también
entenderemos la aparicion de una actividad distinta a como previamente se ha
planificado y/o que pueda producir un resultado adverso sobre el servicio que se
presta. Las no conformidades no hacen referencia a incidencias de caracter
ordinario que puedan resolverse por los procedimientos habituales atendidas a
través de la direccion planificacion.docente@uca.es

+ No conformidad mayor: aquel incumplimiento de las normas o requisitos
especificados dentro del Sistema de Gestién que por su gravedad, importancia o
amplitud, impida el normal desarrollo del proceso o de algunas de sus fases. Su
hallazgo supone igualmente la apertura de un informe de no conformidad.

# Correccion de una no conformidad: De acuerdo con la definicién proporcionada
en el apartado 3.6.6 de la norma 1SO 9000:2000, una correccion es una accion
encaminada a eliminar una no conformidad detectada.

+ Accion correctiva: De acuerdo con la definicion proporcionada en el apartado
3.6.5 de la norma ISO 9000:2000, una accion correctiva es una accion llevada a
cabo para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién no
deseable. EIl objetivo de las acciones correctivas esta dirigido a eliminar la/s
causal/s que generaron una no conformidad y evitar la posible repeticion del
problema, con independencia de la solucién inmediata (correccion de la no
conformidad) que se haya adoptado.

# Accion preventiva: De acuerdo con la definicion proporcionada en el apartado
3.6.4. de la norma I1SO 9000:2000, una accion preventiva es una accion llevada a
cabo para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion no
deseable. Las acciones preventivas son basicamente acciones de mejora que se
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anticipan en el tiempo evitando que ocurra un problema. Pueden venir derivadas
del analisis de los resultados, de las tendencias estadisticas o de la observacion de
una posible causa de no conformidad.

=
2. ALCANCE

Afecta a todas las personas que tienen que ver con la planificacion docente. La deteccién
de no conformidades con el Sistema de Gestidon de Calidad debe formar parte de nuestra
cultura de trabajo y ser entendida como una oportunidad para la mejora de nuestros
procesos, para nosotros mismos, para los alumnos, los profesores, los responsables
institucionales y la sociedad en general.

3. DESCRIPCION

3.1. NO CONFORMIDADES

3.1.1. Aspectos Generales

Las no conformidades pueden ser detectadas en el desarrollo de las auditorias
internas y/o externas. Ademas, y en cualquier momento, cualquier alumno, profesor o
personal de las unidades funcionales o del Vicerrectorado competente en materia de
Planificacién Docente de la Universidad de Cadiz puede detectar una no conformidad
en materia de planificacion docente, comunicandola a través del Buzon de Atencién al
Usuario (BAU) al que se hace referencia en el Procedimiento de Satisfaccién de
usuarios. Si existe alguna posibilidad de dar tratamiento en tiempo real a dicha no
conformidad, se decidira el tratamiento inmediato para minimizar su efecto v,
posteriormente, se generara el registro de “Informe de No Conformidad” de acuerdo
con el formato FR-NC-01-01.

Como norma general, al detectar una no conformidad se deben ejecutar tres tipos de
acciones como respuesta:

1. Corregir la no conformidad (tratamiento inmediato).
2. Analizar la/s causals.
3. Disefiar y ejecutar la accidn correctiva y preventiva

En algunas ocasiones, una no conformidad no puede corregirse sin antes analizar su/s
causas. En estos casos, los pasos 1y 2 anteriores se ejecutaran en orden inverso, es
decir, primero se realizar4 el andlisis de la/s causa/s y luego se corregird la no
conformidad.
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En todos los casos de deteccion de una no conformidad, debera crearse una evidencia
documental de que estos tres tipos de acciones se han realizado. El lugar donde se
recogen las no conformidades y su tratamiento es “Informe de No Conformidad”, que
recogera un registro por cada no conformidad detectada de acuerdo con FR-NC-01-
01.

En el formato se identificaran las personas que detectan, analizan, emprenden las
acciones correctivas y realizan el seguimiento, control y verificacion final de las
acciones correctivas.

3.1.2. Documentacion de las No Conformidades

Una no conformidad bien documentada esta compuesta de tres partes:

1. Una evidencia de la no conformidad. Si no hay una evidencia, no puede haber
no conformidad. La evidencias de no conformidad deben ser claramente identificadas
y descritas en el “Informe de No Conformidad” de acuerdo con FR-NC-01-01.

2. Un registro del requisito sobre el que se detecta la no conformidad. Es
necesario identificar claramente cual es el requisito que no se esta satisfaciendo para
documentar una no conformidad. Los requisitos de la planificacion docente se
encuentran definidos en el Manual de Calidad. En el “Informe de No Conformidad” se
hara constar el requisito que no se satisface de acuerdo con FR-NC-01-01.

3. La declaracion de la no conformidad. Este apartado es el mas importante de la
documentaciéon de una no conformidad. Recoge el analisis de las causas de la no
conformidad, la correccién que se ha realizado y las acciones correctivas llevadas a
cabo para corregir su/s causal/s. La declaracion de no conformidad debe ser
autoexplicativa, precisa, linglisticamente correcta, carecer de ambigiliedades y ser lo
mas concisa posible. Dado que las no conformidades se consideran fuente de
deteccion de oportunidades de mejora del propio sistema, el Vicerrectorado
competente en materia de Planificacion Docente debe asegurar que se efectla un
adecuado andlisis, estudio de su/s causa/s y se evallUa el alcance y consecuencias,
generando una accion correctora para eliminar la causa que lo genero.

3.1.3. Cierre de una No Conformidad

Existen varios métodos o actividades para cerrar una no conformidad. Por ejemplo,
una no conformidad puede ser cerrada remotamente después de revisar una
documentacion remitida. En otras ocasiones, para cerrar una no conformidad puede
hacer falta hacer una valoracién en un lugar concreto.
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Antes de cerrar una no conformidad es necesario cerciorarse de que hay una
evidencia objetiva y documentada que demuestre que la accién correctiva se ha
implementado completamente y que es efectiva en la prevencién de que surja de
nuevo esta no conformidad. Sélo cuando la situacion es satisfactoria se puede
proceder a cerrar la no conformidad.

En el Vicerrectorado competente en materia de Planificacibn Docente se mantiene un
formato de no conformidades (FR-NC-02-01, indice de No Conformidades), mediante
el cual se controla el estado de las mismas. Este registro se utilizard para el analisis en
la revision de la planificacion docente, segun lo definido en el apartado “Revisiéon del
Sistema de Calidad por la Direccion” del Manual de Calidad.

3.1.4. Codificacién de las No Conformidades

El sistema de numeracion de las No Conformidades es el siguiente:

1. Las siglas de no conformidad NC.

2. Un namero correlativo iniciado cada principio de afio, iniciandose en cero.
3. Una barra separadora (/) y las ultimas cifras del curso en cuestion.

Ejemplo: NC-01-10-11 (primera no conformidad del curso 2010-11

En el caso de no conformidades detectadas en auditorias, éstas se codificaran igual
pero se marcard la casilla que corresponda: Auditoria Interna o Auditoria Externa.

3.2. ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

3.2.1. Aspectos Generales

La responsabilidad de que se documente y se decida la accién correctiva o preventiva
es del Vicerrectorado competente en materia de Planificacion Docente que, en Ultima
instancia, sera quien compruebe la accién de mejora a implantar.
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Una vez decidida la accién correctiva o0 preventiva, se designa a la persona
responsable que, en un plazo definido, debe verificar la implantacion de la misma y
comprobar su efectividad. Las personas designadas anteriormente realizan una labor
de coordinacion y decision de las acciones correctivas, para lo cual se asesorardn con
el personal que se estime oportuno en cada caso.

En los casos en los que la verificaciébn de la accion correctiva resulte negativa, la
persona encargada lo comunicara al Vicerrectorado competente en materia de
Planificacion Docente utilizando el FR-NC-01-01 (Informe de No conformidad,
Acciones Correctivas y Preventivas). En estos casos, se iniciard una nueva accion
correctiva o preventiva segun lo definido anteriormente.

En el Vicerrectorado competente en materia de Planificacion Docente se mantiene un
formato de acciones correctivas (FR-NC-03-01), indice de Acciones Correctivas y
Preventivas) mediante el cual se controla el estado de las mismas. Este registro se
utilizara para el andlisis en la revision de la planificacion docente, segun lo definido en
el apartado “Revisidn del Sistema de Calidad por la Direccién” del Manual de Calidad.

3.2.2. Codificacion de las Acciones Correctivas/Preventivas

Las Acciones Correctivas/Preventivas se codificaran igual que las no conformidades,
pero ademas se identificara su origen que podra ser:

# Una no conformidad, en este caso se anotard en la casilla correspondiente el
codigo de la no conformidad que la origina. .
+ Una accién preventiva, en este caso se marcara la casilla correspondiente.

4. REFERENCIAS

4 Normativa del Buzén de Atencién al Usuario (BAU)
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-mTo PARA EL INFORME DE CONTROL DE NO CONFORMIDADESIN

% PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES Vicerrectorado de
== PREVENTIVAS Ordenacion Académicay

[CA Personal
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A. INFORME DE NO CONFORMIDAD

Cdédigo No Conformidad:

Cdédigo Proceso:

No Conformidad detectada por: | Auditoria Auditoria ] Otros: [
Interna Externa Indicar fuente:

Descripcion de la No Conformidad Real o Potencial

Rellenar en caso de Auditoria Interna o Externa Rellenar en caso de Otros
Auditor: Nombre:
Fecha: Fecha:

Analisis de la/s causa/s (¢ Cémo/Por qué sucedi6?)

Descripcion de la Resolucion

Correccién Accién Accién
Inmediata Correctiva O Preventiva O
o, Fecha de Fecha de
Fecha de realizacién o LS
realizacion realizacion:

B. INFORME DE ACCION: CORRECTIVA/PREVENTIVA/CORRECION INMEDIATA

Accién Adoptada:

Responsable (nombre, fecha y firma):

Responsable de la implantacion Plazo para la implantacion Fecha para el control y seguimiento

C. SEGUIMIENTO Y CONTROL
Comprobacién de la implantacién: Comprobacién de la eficacia:

Observaciones:

Responsable: (nombre, fecha y firma)
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