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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es definir los criterios y responsabilidades para evitar la prestacion de
servicios no conformes con los requisitos especificados y para iniciar, analizar, implantar, verificar y documentar
acciones destinadas a corregir los efectos y prevenir las causas que produzcan o puedan producir deficiencias de
calidad y medio ambiente.

2. ALCANCE

Es de aplicacion a toda condicion o circunstancia que represente una no conformidad, real o potencial, respecto a
los requisitos, especificaciones, normas de referencia o procedimientos del Sistema de Gestion de la Agencia.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
= Manual de Calidad y Medio Ambiente de la Agencia
= Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
= Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

= |TCO4 “Embarcaciones abandonadas, en depdsito, embargadas e inmovilizadas”.

4. DEFINICIONES

Servicio No Conforme (SNC): Toda incidencia que incumple alguno de los requisitos para el servicio
especificado (aunque es usual considerarlo como una NC del sistema, en determinados casos cabra la
posibilidad de que no sea asi, como por ejemplo, una reclamacion injustificada de un usuario).

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito especificado para el sistema, que afecta a la calidad de
los servicios prestado por la Agencia y al medio ambiente (como por ejemplo, la reclamacion justificada de un
usuario).

Informe de No Conformidad (INC): Documento utilizado para registrar y tratar todo SNC (solo en el caso de
que el SNC sea una NC, sera necesario programar acciones correctivas).

Accion Inmediata: Accion destinada a eliminar o minimizar las consecuencias de la NC detectada.

Accion Programada: Accion planificada en el tiempo que tiende a corregir las posibles causas que han
provocado la NC, de manera que ésta no vuelva a ocurrir (puede ser CORRECTIVA o PREVENTIVA).
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5. DESARROLLO

La siguiente tabla (Tabla |) define las responsabilidades asociadas para las distintas actividades que forman parte
de la gestion de no conformidades:

PROCESO IDENTIFICA | DOCUMENTA ANALIZA CIERRA
Procesos y Servicios 1 2 3 4
Auditorias Externas 7 5 74 5
Auditorias Internas 7 3/6 4/6 5
Atencion al Usuario (Reclamacion) 1 2 3/8 4
Leyenda: 1. Cualquier persona 4. Jefatura de Zona 7. Auditor

5. Resp. Calidad y Medio Ambiente 8. Direccion Explotacion

6. Resp. Area afectada

2. Personal del Grupo Gestion
3. Técnico de Zona

5.1. Gestion de No Conformidades

El proceso de gestion de no conformidades se detalla en el siguiente diagrama de flujo:

S/ Tabla | Deteccion de SNC —— P Analisis causas y plan | S/ Tabla |
(Ver nota 1) acciones programadas

Cualquier Adopcion de acciones Copia al Director Area Jefatura Zona o

ersona i diat i . Cali
p mm(lla as afecta y al Resp. Calidad Dpto. afectado

S/ Tabla | \ 4

Documentar'en un INC Seguimiento de acciones . )
Quien analice
Si No ¢ Han sido
S/ Tabla | ¢ Es el SNC una NC? efectivas las acciones S/ Tabla |

adoptadas?

S/ Tabla | Si

Jefatura Zona o Copia a Servicios Cierre del INC

Dpto. afectado |Centrales (Reclamaciones)|

NOTA 1: Si el SNC es una embarcacion abandonada, en deposito, embargada o inmovilizada, se actuara segun
indica la instruccion de trabajo ITC04.
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La persona que documenta la incidencia en un INC (F-PG06_01) recabara toda la informacion posible para
que puedan ser analizadas las causas que han motivado la incidencia y, consiguientemente, se puedan adoptar
las acciones programadas que minimicen o eliminen las mismas.

La persona que analiza el SNC podra decidir si se trata 0 no de una NC real o potencial, identificando claramente
este hecho en el INC. En el caso de que el SNC no sea considerado NC, no sera necesario programar acciones
correctivas.

En cualquier momento, el responsable de analizar las “causas y/o consecuencias” del SNC detectado puede
solicitar ayuda a otras funciones de la Agencia, con objeto de que posteriormente se puedan adoptar las acciones
correctivas o preventivas necesarias; si la NC afecta a distintas areas de la Agencia, el Responsable de Calidad y
Medio Ambiente actuara como interlocutor y mediador entre las partes afectadas.

En cualquier caso, el responsable jerarquico superior a la persona que analiza la incidencia podra intervenir en el
planeamiento de acciones programadas y en la resolucion de las mismas, dejando evidencia escrita en el INC; el
Responsable de Calidad y Medio Ambiente, por su cuenta, podra establecer las pertinentes modificaciones a las
acciones adoptadas, siempre que éstas puedan incumplir algin requisito especifico de las normas ISO 9001:2008
y/01S0 14001:2004.

5.2. Gestion de Reclamaciones y Quejas

El tratamiento de una reclamacion de usuario debe ser considerado prioritario en su gestion, lo que motiva que la
Agencia, en un plazo no superior a 15 dias naturales, responda por escrito a las objeciones del usuario.

En el diagrama de flujo siguiente se grafia el proceso de gestion de una reclamacion / queja de usuario.

5.2.1. Recepcion de Reclamaciones

Toda reclamacion de usuario (en modelo oficial de la Junta) conlleva la apertura de un INC, independientemente
de que el usuario tenga razon o la reclamacion sea injustificada. Una vez analizadas las causas del incidente, y si
el usuario carece de motivos para la reclamacion, se anotara dicha circunstancia en el INC y se procedera a su
cierre.

Si el reclamante enviase directamente la reclamacion escrita a Servicios Centrales, ésta se remite a la Jefatura de
Zona, con el fin de que redacte el correspondiente INC.

5.2.2. Recepcion de Quejas

Si se trata de quejas, tanto verbales como escritas, el Personal del Grupo de Gestion cumplimentara el “Listado
de quejas de usuarios” (FPG06_02), el cual sera revisado por la Jefatura de Zona al objeto de exigir el
levantamiento de un Informe de No Conformidad (F-PG06_01) por considerar que el incidente acaecido resulta
repetitivo o, a su consideracion, es relevante. En la columna “Informe de No Conformidad” del Listado se anotaria
en este caso, el codigo del INC que se hubiese generado.

En el caso de recepcionar una reclamacion verbal o escrita que pueda considerarse de responsabilidad
patrimonial, se cumplimentara el correspondiente Informe de No Conformidad (INC), tramitandose como una
reclamacion escrita en modelo oficial de la Junta de Andalucia.
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5,2.3. Tratamiento de la Reclamacion

La Jefatura de Zona, tras recibir una reclamacion debera enviar al usuario una “Carta de contestacion previa”, en
la que en cualquier caso debe comunicarle que “su reclamacion esta siendo atendida en los Servicios Centrales
de la Agencia”. Antes de 7 dias naturales desde la recepcion de la reclamacion, enviara a servicios centrales

- Copia del INC debidamente cumplimentado, donde se razonen las posibles respuestas a la insatisfaccion
del usuario.

- Copia de la “Carta de contestacion previa” que le haya remitido al usuario.

- Otra documentacion (partes diarios de trabajo, informes del personal, fotografias, facturas pro forma,
estudios/pruebas realizadas al efecto, etc.) que pueda ser necesaria para un correcto conocimiento de
los hechos acaecidos.

- Original de la reclamacion; en caso de presentarse en modelo Oficial de la Junta de Andalucia, ejemplar
para “la dependencia afectada” y ejemplar para “la inspeccion de los servicios”.

Para aquellas reclamaciones que por su naturaleza o trascendencia se requiera una tramitacion urgente por parte
de servicios centrales, el puerto debera remitir el correspondiente expediente de reclamacion de manera
inmediata al area correspondiente; incluso si es necesario, y en primera instancia, se permitira un aviso verbal.

La Direccién de Explotacion tiene la facultad de adoptar nuevas acciones programadas o ampliar las ya tomadas
y, si es necesario, la apertura del correspondiente expediente administrativo, solicitando la informacion que
precise a las personas que considere oportuno, pudiendo nombrar un delegado para la ejecucién de las medidas
y un plazo de resolucién.

La Direccion de Explotacion enviara un escrito al usuario en un plazo inferior a 7 dias desde que se haya recibido
la reclamacion en servicios centrales (salvo el caso en que deba existir Resolucion de la Direccion Gerencia o se
trate de una reclamacion de tipo econoémico-patrimonial o cuando se solicite visionar grabaciones de seguridad).
En el escrito se expondran las medidas que se hayan estimado oportunas para la resolucion de su reclamacién o
si se ha incoado algun tipo de expediente administrativo.

Una copia del escrito de contestacion al usuario se enviara al puerto, al objeto de que se adopten las medidas
que hayan sido incluidas a ultima hora en el expediente de reclamacion y se pueda realizar el seguimiento y
cierre del INC.

Cualquier NC medioambiental debe llevar consigo un analisis de la potencial repercusion o impacto que dicha NC
pudiera producir respecto al Medio Ambiente, el cual debe ser registrado en el INC (F-PG06_01) junto con la
correspondiente comunicacion a las partes interesadas, si procede. Este analisis sera realizado por la persona
responsable del analisis de la NC segun lo establecido anteriormente.

5.2.4. Siniestros por Darios Propios

Cuando exista una reclamacion de tipo patrimonial (por ejemplo, dafios a bienes, lesiones a personas, robo,...) 0
de tipo economico (por ejemplo, resolucion de un contrato), el area de la Agencia encargada de responder al
usuario sera el Departamento de Asuntos Juridicos.

En estos casos, es preceptivo enviar a servicios centrales, ademas del INC y demas documentos que constituyen
el expediente de reclamacion, el Informe Técnico sobre las causas del Siniestro (F-PG06_03), haciendo especial
hincapié en cualquier circunstancia o elemento que pudiera ser determinante para que los servicios juridicos
valoren la concurrencia o no de responsabilidades de la Agencia.
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Asi mismo, el personal del puerto debera comunicar el siniestro al corredor de seguros de la compaiiia
aseguradora de la Agencia, al objeto de agilizar la tramitacion de los expedientes de responsabilidad patrimonial
en su vinculacion con la pdliza de Responsabilidad Patrimonial. Para ello, cumplimentara y remitira, via fax o
correo electronico, en el plazo de 7 dias desde su conocimiento (art. 16 de la Ley 50/1980, de 8 de octubre,
de Contrato de Seguro), el correspondiente Parte de Siniestro (F-PG06_04).

Si el usuario solicita el visionado de las grabaciones realizadas por los sistemas CCTV de los puertos, en primer
lugar, se comprobara si las mismas adn no han sido destruidas, y seguidamente:

- Si las grabaciones ya han sido borradas, se le comunicara tal circunstancia al usuario, haciéndole saber
que el plazo maximo de custodia es de 15 dias, en concordancia con la Ley de Proteccion de Datos
Personales y asi establecido al efecto en nuestros procedimientos internos.

- Si las grabaciones atn no han sido destruidas, se le indicara que la peticion debe ser tramitada a traves
de la Guardia Civil, de la Policia Nacional o del Juzgado y que las mismas seran custodiadas en puerto
durante un plazo adicional de otros 15 dias, transcurrido el cual, si no hay solicitud alguna por parte de
los organismos antes mencionados, se procedera a la destruccion de las imagenes contenidas en las
mismas.

5.2.5. Seguimiento y cierre de la Reclamacion

Las acciones que se vayan adoptando deben ser comunicadas por parte del responsable designado a la Jefatura
de Zona, de modo que éste pueda realizar un adecuado seguimiento de las reclamaciones. La Jefatura de Zona
debera comprobar la eficacia de las acciones tomadas y, en su caso, proceder al cierre del INC.

Si en el proceso de la gestion del SNC se ha generado alguna documentacion adicional o ha sido detectado algtin
hecho destacable, el responsable de su seguimiento y cierre la relacionara y documentara en el INC.

Una vez transcurridos los plazos de ejecucion establecidos en el INC y, en su caso, los descritos en los escritos
de contestacion a los usuarios, La Jefatura de Zona debera comprobar que se han finalizado las acciones
propuestas y que su nivel de eficacia ha sido el esperado. Independientemente de que se haya incoado 0 no un
expediente administrativo, en el caso de que se demuestre la eficacia de las acciones adoptadas, se procedera al
cierre del INC (anexar el escrito de contestacion al usuario tramitado desde servicios centrales).

En el caso de que no hayan alcanzado el grado de eficacia esperado, se deberan analizar de nuevo las causas de
las NC y adoptar nuevas acciones programadas, hasta la total resolucién del incidente acaecido y asegurar que
no volvera a ocurrir.

5.3. Gestion de un Siniestro

El proceso de gestion interna de un siniestro se detalla en el siguiente diagrama de flujo:
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5.3. Gestion de un Siniestro

El proceso de gestion interna de un siniestro se detalla en el siguiente diagrama de flujo:

Identificacién
de un siniestro

v Personal puerto
Quien detecta Comunicacion al personal » | Recopilacion de datos
el siniestro de servicio en el puerto (ver Nota 1)
Personal i ) -
pusrto | mayorasionde dafion CEs la Agencia ™5 APPA DAROS
Y sausante del dafg? ”| A TERCEROS

v

Cumplimentacion y envio
Personal Parte Siniestro a la Cia
puerto Aseguradora y AA.JJ.
(ver Nota 2)

¢Es la Agencia
ictima del dafio?2

DANOS ENTRE]
TERCEROS

DANOS
Jefatura del causants? PROPIOS PUGHD Valoraciéon economica
i de los dafos
: A 4 v
Comunicar el dafio Direccién |Aplicacion medidas art. 72
al causante Puertos Ley 21/2007
de Puertos de Andalucia Emitir Informe Siniestro
* Jefatura (ver nota 3)
Jefatura Zona Zona
N Puerto Valoracién econémica
Facilitar el contacto de los dafios
consentido entrelas partes
¢ Envio Informe, junto a
Personal doc. administrativa y
A 4 puerto material grafico

l Archivo de Expediente l Jefatura Emitir Informe Siniestro
Zona y

Remision Expediente a

Direccion Sarvicios Juridi
Explotacion ervicios Suricieos
Personal | gemitir Informe Siniestro

puerto aAAJJ

Tramita

AAJJ
Tramita
AAJJ

Nota 1: Identificar datos y documentacion del usuario (incluido seguro), causante o vitima del siniestro, dafios y
causas, fotografias de los dafios, ...

Nota 2: El envio del correspondiente Parte de Siniestro (F-PG06_04) a la Cia. Aseguradora de la Agencia y al Dpto. de
Asuntos Juridicos se realizara por fax o correo electrénico en el plazo de 7 dias desde el conocimiento del siniestro.

Nota 3: No es necesario levantar un Informe de No Conformidad (INC), ya que en el Informe de Siniestro se deben
analizar las causas que han provocado el siniestro y, en su caso, proponer acciones al respecto.

Nota 4: Darios propios hace referencia a robo y / o dafios causados por terceros en las instalaciones portuarias y otros
motivos como tempestad, cortocircuitos eléctricos, inundaciones, incendios, ...
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6. REGISTROS

DENOMINACION CODIFICACION CUSTODIA ARCHIVO
Informes de No Conformidad F-PG06_01 Dpto. Afectado 3 anfos
Listado de quejas de usuarios F-PG0O6_02 Personal de Gestion 3 afios
Informe de siniestro F-PG06_03 Direccion Juridica 3 afios
Parte de siniestro F-PGO6_04 Direccion Juridica 3 afios
Expediente sancionador - Direccion Juridica 3 afios
Senvicio de Policia - Direccion Juridica 3 afos

7. HISTORICO DE EDICIONES

HISTORICO DE REVISIONES DEL DOCUMENTO

Edicion | Revision | Fecha Referencia a los cambios respecto a la edicion anterior

0 0 13-06-03 | Edicion Inicial (unifica y modifica PAC 04, PO 10y PO 11).

1 0 98.07-09 Actualizacion generalizada del Sistema de Gestién de Calidad e Integracion
del Sistema de Gestion Ambiental (anferiormente PGC 830).
Se incluye un nuevo parrafo en la tramitacion de reclamaciones que

1 1 30-04-10 _ . . . .
requieran de comunicado inmediato a servicios centrales

1 5 09-10-13 Nuevo organigrama, reestructuracion de funciones de la Agencia. Revision

general e inclusion de comunicacion a Cia. Aseguradora
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INFORME DE NO CONFORMIDAD

(Utilicese también para registro de sugerencias y comunicaciones externas medioambientales)

Numero:
Fecha:
Hoja: 1 de 1

(s6lo para comunicaciones externas MA) |:| Escrita

D Indirecta D No oficial

D En puerto |:] Preventiva / Sug. Personal |:| Queja / reclamacion
D Servicios centrales D Auditoria n° I:l Cuestionario satisfaccion
Persona o entidad comunicante: |:| Verbal D Directa |:| Oficial EI Queja

[ Peticion informacion

Descripcién de la incidencia:

Causas que la han provocado:

Acciones de emergencia (inmediatas):

Acciones programadas (correctivas / preventivas): Fec_ha Fecha
Prevista Real
Observaciones:
Apertura Analiza Cierra
Cargo
Fecha
Firma

F-PG06_01
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INFORME DE SINIESTRO

Fecha:
Hoja: 1 de 1

PUERTO:
ASUNTO:
INFORME:
Emite Informe: Aprueba Informe?
Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha:
Firma: Firma:

1 Jefatura de Zona o, en su caso, Técnico de Zona.
2 Direccion de Explotacion.

F-PG06_03




JUNTA DE ANDALUCIA
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Fecha:
Hoja: 1 de 1

PARTE DE SINIESTRO

PARTE DE RECLAMACION DEL SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

FECHA DE OCURRENCIA DEL SINIESTRO

FECHA DE RECLAMACION

LUGAR DE OCURRENCIA DEL SINIESTRO

DATOS PERSONALES DEL PERJUDICADO

Nombre y apellidos Direccion Tfno
DATOS PERSONALES DEL RECLAMANTE
Nombre y apellidos Direccion Tfno

CIRCUNSTANCIAS DEL SINIESTRO (Resumen descriptivo)

OBSERVACIONES

e adjunta: parte e |

caso, adjuntar presupuesto

cn Su Ca

F-PG06_04



