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1.- OBJETO

Definir el método utilizado por INSTAL para controlar los servicios y actividades
no conformes, las reclamaciones de los clientes definiendo las acciones
necesarias para reducir las causas reales y/o potenciales que originan problemas
de calidad, o bien de aquellas acciones cuyo propésito es producir mejoras en el

Sistema de Calidad, asi como evaluar sus resultados.

2.- ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacion a:

* Los servicios detectados como no conformes en cualquier fase del proceso

productivo.

* Las Reclamaciones de los Clientes generadas tanto durante como a la

finalizacion del servicio y entrega del producto.

» Las Acciones Correctivas/Preventivas generadas.

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Capitulo 8 del Manual de Calidad
*  Norma UNE-EN-ISO 9001:2.000

4.- REALIZACION

4.1.- NO CONFORMIDADES

- Origen

Las No Conformidades pueden detectarse:
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- Reaqistro

Durante el durante el desarrollo de las distintas actividades
(control de ejecucion de las distintas unidades y fases
intermedias y finales).

En Auditorias de Calidad

No sera necesario la cumplimentacién del Informe de No-Conformidad

cuando:

 Sean solucionables durante la ejecucion de los procesos. Estas

se documentaran sobre los Registros de Inspeccidon aplicables
con el fin de poder analizar posteriormente las distintas causas.

El Informe de No Conformidad se cumplimenta cuando:

la complejidad de la decisién aconseje un tratamiento conjunto a

distintos niveles jerarquicos y/o la aprobacion del cliente.

se produzca la paralizacion de los trabajos que conlleve un

plazo de tiempo dilatado para su resolucion.

por desviaciones repetitivas

El Responsable Técnico o el Responsable de Calidad registran y hacen un

seguimiento continuo de las desviaciones y NC generadas para su analisis

posterior con el fin de tomar las acciones oportunas.

- Identificacion

Las NC son numeradas internamente segun:

NC: No Conformidad

NC/n°/XX n°: NUmero correlativo

XX: Ao en curso
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- Tratamiento de No-Conformidades

- Realizacion de las acciones necesarias y registrando su tratamiento en

los Informes de NC.
- Autorizacion para la utilizacién o puesta en circulacion del elemento no

conforme (siempre que exista aceptacion del cliente o personal interno

con autoridad para ello).

- Sequimiento v cierre de la No-Conformidad

Siempre que se produzca una NC, se procedera a la una nueva revision del

elemento no conforme, con el fin de demostrar su conformidad.

El seguimiento y cierre se realizara por el Responsable Técnico o el
Responsable de Calidad sobre el mismo Informe.

4.2.- RECLAMACIONES DE CLIENTES

- Origen
Las reclamaciones pueden originarse en distintas partes de la actividad.
Cuando se reciba una reclamacion, se solicitara al cliente los diferentes

puntos de su queja, el motivo de la reclamacion y los datos que se precisen,

cumplimentando aquellos apartados del Informe de Reclamacion.

- Identificacion

Las reclamaciones son numeradas segun:
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R: Reclamacién

R/n%/XX n°: Numero correlativo

XX: Aflo en curso

- Regqistro
Una vez recibida una reclamacion, el receptor la documenta sobre el Informe
de Reclamacion y se lo comunica al Responsable Técnico para que defina

las acciones a tomar.

- Seguimiento v cierre de la reclamacién

El Responsable de Calidad es el responsable del verificar el seguimiento
realizado por parte del Responsable Técnico, realizando el cierre de cada

reclamacién una vez solucionada.

4.3.- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

- Origen

Acciones Correctivas: se originan, en términos generales, como

consecuencia de:

» Deteccibn _de No-Conformidades: Una o un grupo de No-

Conformidades pueden dar origen a AC como consecuencia del
andlisis y evaluacion de los registros de la Calidad de las actividades
afectadas.

» Resultados de las Auditorias Internas del Sistema de Calidad, a través

de las desviaciones encontradas.

* Reclamaciones de Clientes: Estudio y evaluacién de reclamaciones

recibidas.
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Acciones Preventivas: pueden originarse como consecuencia de:

* No Conformidades potenciales.

* Andlisis de los datos registrados en la empresa sobre actividades
relacionadas con la Calidad.

- Regqistro

Las AC/AP derivadas de NC o Reclamaciones de Clientes se registran por
los Jefes de equipo en colaboracién con el Responsable de Calidad. Las
derivadas de Auditorias Internas se registran por el Responsable de Calidad.

Se utilizara el Informe NC/RCL, definiéndose las causas que originaron la
desviacion inicial, las acciones a emprender, sus responsables y plazos para

su realizacion.
Para AC’s producidas por varias NC o RCL, se utilizara el mismo formato,
indicando en el campo “Doc. de Referencia NC..., RCL....” los documentos

que originaron la AC.

Igualmente para las AP, se utilizara también dicho formato.

- Seguimiento

Los responsables designados han de proceder al control de la aplicacion de
las acciones propuestas y deben informar al Responsable de Calidad del

estado de implantacion.

Si en el transcurso de la implantacion se detecta que ésta no es eficaz, se
debe proponer el estudio y definicion de una nueva accion. Esta nueva
definicion se gestionara de igual forma que la original y su puesta en marcha

serd inmediata.
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- Cierre

Al término de la implantacion y una vez verificada su efectividad se
comunicard al Responsable de Calidad para que proceda a su cierre
verificando si los cambios definidos no producen modificaciones en la
sistematica establecida en la documentacion vigente del Sistema de Calidad.

4.4.- ARCHIVO

El Responsable de Calidad mantiene un archivo de los Informes generados

en el presente procedimiento.

5.- FORMATOS APLICABLES

- Informe NC, RC, AC, AP




