Sistema de Gestion de
|a Calidad de la UNSA

Alcance: Escuela Facultad

CONTROL DE SERVICIOS
NO CONFORMES




DEFINICIONES, SEGUN ISO 9001:2015

3.7.5 salida: Resultado de un proceso (3.4.1).

Nota 1 a la entrada Que una salida de una organizacion (3.2.1) sea un producto (3.7.6) o un servicio (3.7.7) depende de la
preponderancia de las caracteristicas (3.10.1) involucradas, por ejemplo, una pintura que se vende en una galeria es un
producto mientras que el suministro de una pintura encargada es un servicio, una hamburguesa comprada en una tienda
minorista es un producto mientras que una hamburguesa recibida, ordenada y servida en un restaurantes es parte de un
servicio.

3.7.6 producto: Salida (3.7.5) de una organizacion (3.2.1) que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccion
entre la organizacion y el cliente (3.2.4).

Nota 1 a la entrada La produccion de un producto se logra sin que necesariamente se lleve a cabo ninguna transaccion,
entre el proveedor (3.2.5) y el cliente pero frecuentemente el elemento servicio (3.7.7) esta involucrado en la entrega al
cliente.

Nota 2 a la entrada El elemento dominante de un producto es aquel que es generalmente tangible.

Nota 3 a la entrada El hardware es tangible y su cantidad es una caracteristica contable (3.10.1) (por ejemplo, neumaticos).
Los materiales procesados generalmente son tangibles y su cantidad es una caracteristica continua (por ejemplo,
combustible o bebidas refrescantes). El hardware y los materiales procesados con frecuencia se denominan bienes. El
software consiste en informacion (3.8.2) independientemente del medio de entrega (por ejemplo un programa informatico,
una aplicacion de teléfono movil, un manual de instrucciones, el contenido de un diccionario, los derechos de autor de una
composicion musical, la licencia de conductor).



DEFINICIONES, SEGUN ISO 9001:2015

3.7.7 servicio: Salida (3.7.5) de una organizacion (3.2.1) con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo
entre la organizacion y el cliente (3.2.4).

Nota 1 a la entrada Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles.

Nota 2 a la entrada Los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para estable
requisitos (3.6.4) del cliente como durante la entrega del servicio y puede involucrar una relaciona continua por
ejemplo con bancos, entidades contrales, organizaciones publicas, como escuelas u hospitales publicos.

Nota 3 a la entrada La provision de un servicio puede implicar, por ejemplo, lo siguiente:

- una actividad realizada sobre un producto (3.7.6) tangible suministrado por el cliente (por ejemplo, reparacion de un
coche);

- una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por ejemplo, la declaracion de
ingresos necesaria para preparar una declaracion de impuestos);

- la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion (3.8.2) en el contexto de la transmision
de conocimiento);

- la creacion de un ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes). Nota 4 a la entrada Un servicio
generalmente se experimenta por el cliente.



; UNSA CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

FORMATO (CSNC) DEL SGC DE LA UNSA

{2] Fecha en gue se detectd el SNC

(3] Area J/ proceso donde se
detecto el SNC

(4} Persona gue detecto el SMC

(5} Puesto de la persona que
detecto el SCN

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME (6] (Descripcion del servicia no confarme):

DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: [Indicar el tipc)

{7} Carreccion | | (8] Separacion {9} Contencion | | (10} Devolucion
(11} Suspension de provisicn de servicios 12) Informacion al cliente

{13) Autorizacion de su aceptacion bajo concesion (14) Otra accidn
Especifique:

RESPONSABLE DE LA EJECUCION DE LA (5) ACCION {ES) TOMADA (5):

(15} Nombre v apellidos:

(16} Puesto:

{17} Fecha de ejecucian

SEGUIMIENTD DE LA ACCION TOMADA:

(20) Verificacion
4 Fue eficaz? [21) Observaciones
Fecha % | No

(18]} Fecha de (19) Fecha de
cumplimiento seguimiento

(22) MNombre vy apellidos del
responsable del seguimiento vy
verificacion:

(23] Puesto:

(24) REQUIERE UNA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA (SAC) M® SAC




; UNSA CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

INSTRUCCIONES (CSNC) DEL SGC DE LA UNSA

i2) Fecha en que se detectd el SNC
(1) Registrar el niUmero de Control de SNC correlativo (3 Area | proceso donde se
. a .. tectd &l SNC
(2) Registrar la fecha en que se detectd el servicio no conforme G
. , , L. {4} Persona que detecto el SNC
(3) Registrar el drea / proceso donde se detecto el servicio no conforme 5) Pt e geson e
12} 5
(4) Registrar la ppersona que detecto el servicio no conforme detecto el SON
(5) Registrar el puesto de la persona que detecto el servicio no conforme DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME {6) (Descvipaion de servicio no conforme]:
(6) Describir el servicio no conforme, considerar explicitamente, el area, la , ,
. . . . ., : .| DESCRIPCION DE LA ACCIGN TOMADA: {indicar el tipo)
evidencia del requisito de salida que debid entregarse y la evidencia
L {7} Correccion ‘ ‘[S}SEparacidn (9] Contencion ‘ ‘[lﬂbDevﬂIu:ién
objetiva .; L o
' ) o ) ) o o [11) Suspensian de provision de servicios 12) Informacion al cliente
(7) Registrar si la accion realizada, aplica una correccion sobre el servicio que 13) Actoracén de s acepacn b concsn Y
debid ser entregado. P—
(8) Registrar si la accion realizada, aplica la separacic’m del servicio que debiod RESPONSABLE DE LA EJECUCION DE LA (3] ACCION (ES) TOMADA ():
ser entregado {15) Nombre y apellidos:

(9) Registrar si la accidon realizada, aplica una la contencién y no saldra el [Pt

debid ser entregado L7 Fech d eecuicn

. . ., . . ., - SEGUIMIENTO DE LA ACCION TOMADA:
(10) Registrar si la accion realizada, aplica una devolucién del servicio que fue P——

brindando, pero no logro cumplir los requisitos de entrega. (18jFechade)  (D)Fechade | o ey (21) Observaciones
EUH'ID“I'I'IIEI'ItO SEgUImiEnto

(11) Registrar si la accién realizada, aplica una suspensién de provision de Fecha | §i | No

servicios que debio ser entregado informacion al cliente
(12) Registrar si la accion realizada, aplica brindar informacion al cliente sobre |12 Nembre v apelidos el
) ) o o responsable del seguimiento y
los motivos por los cuales no se entregara el servicio en las condiciones |uiiicin:

pactadas inicialmente. (23] Pugsto:

(24) REQUIERE UNA SOLICITUD DE ACCIGN CORRECTIVA (SAC) ‘ N’ SAC |




INSTRUCCIONES

(13) Registrar si la accion, implica una concesion y existe una aceptacion
del servicio no conforme por parte del cliente.

(14) Registrar si la accion realizada, es alguna otra que no esté listada
anteriormente.

(15) Registrar el nombre y apellidos del responsable de la ejecucion de
las acciones tomada ante el servicio no conforme.

(16) Registrar el puesto del responsable de la ejecucion de las acciones
tomada ante el servicio no conforme.

(17) Registrar la fecha de ejecucion de las acciones tomadas ante el
servicio no conforme

(18) Registrar la fecha de cumplimiento de las acciones tomadas ante el
servicio no conforme

(19) Registrar la fecha de seguimiento de las acciones tomadas ante el
servicio no conforme

(20) Registrar la fecha y si fue eficaz o no las acciones tomadas ante el
servicio no conforme.

(21) Registrar observaciones, en caso se encuentre alguna.

(22) Registrar el nombre y apellidos del responsable del seguimiento y
verificacion

(23) Registra el puesto del responsable del seguimiento y verificacion
(24) Registrar si se requiere una solicitud de accion correctiva (SAC), en
caso indique el nUmero que se generod en el registro de consolidado de
SAC.

UNSA

CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME
(CSNC) DEL SGC DE LA UNSA

{1} N° de Contral de SNC

i2) Fecha en que se detectd el SNC

(3] Area | proceso donde se
detectd el SNC

(4} Persona que detecto el SNC

(5) Puesto de la persona que
detecto &l 3CN

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME {6) (Descripeion del servicio no confarme):

DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: {Indicar el tipo)

{7} Correccion ‘ ‘ (8) Separacion

(9] Contencion ‘ ‘ (10) Devolucion

{11) Suspension de provision de servicios

12) Informacian al cliente

{13) Autorizacion de su aceptacion bajo concesion (14) Otra accion

Especifique:

RESPONSABLE DE LA EJECUCION DE LA (5] ACCION (ES) TOMADA (3):

{15} Mombre y apellidos:

[16) Puesto:

{17) Fecha de ejecucion

SEGUIMIENTO DE LA ACCION TOMADA:

(18)Fechade | (19) Fechade

20) Verificacion
aFue eficaz? (21) Observacianes

cumplimiento | seguimienta

Fecha | 5i | Mo

(22) Nombre y apellidos del
responsable del seguimiento y
verificacidn:

123) Puesto:

(24) REQUIERE UNA SOLICITUD DE ACCIGN CORRECTIVA (SAC) ‘ N’ SAC |




EJEMPLO

3 UNSA CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME
(CSNC) DEL SGC DE LA UNSA

{1} N° de Control de SNC 001

{2} Fecha en gue se detecto el SNC | 13.04.2020

(3} Area / proceso donde se

detectd el SNC Ensenanza — aprendizaje (PM01.05.02)

{4} Persona gue detecto el SHC Dr. Félix José Sueros Velarde

(5} Puesto de la persona que

detecto el SCN Past Director de la Escuela Profesional de Ingenieria Quimica

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME (6) (Descripcion del servicia no canfarme);

En |z planificacion del servicio de formacion profesional de Ingenieros Quimicos no se esta desarrollando |3 competencia 3 del perfil de egreso
en el semestre 2020-A

DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: {Indicar el tipo

{7} Correccidn | X | (B) Separacion (9]} Contencidn | | (10) Devolucion
(11} Suspension de provisidén de servicios 12} Informacion al cliente

(13} Autorizacion de su aceptacion bajo concesion | {14} Otra accion

Especifigue: Revisar el mapeo de competencias / mapeo de resultados del estudiante e identificar la competencia 3 del perfil de egreso vy
determinar el curso en el que se debe desarrollar a continuacion incluir el desarrollo de la competencia en &l silabo y en la produccion del
gstudiante.

RESPONSABLE DE LA EJECUCION DE LA (S) ACCION (ES) TOMADA (5):

(15} Nombre v apellidos: Mg. Pavel Kevin Delgado Sarmiento
(16} Puesto: Director de Escuela de Ingenieria Quimica
(17] Fecha de ejecucion 14.04.2020
SEGUIMIENTO DE LA ACCION TOMADA:
i [20) Verificacion
(18) Fechade |  (13) Fecha de dFue eficaz? [21) Observaciones
cumplimiento seguimiento B
Fecha M | No
14.04.2020 15.04.2020 20.04.2020 X EE_FEEHEEIFGI'I los cambios a interior de los silabos de los cursos de Modelamiento
v simulacion de procesos desarrollados en el semestre Bvo.

(22} MNombre y apellidos del
responsable del seguimienta vy | Mg. Esequiel Micolds Collado Cardenas
verificacion:

[23) Puesto: Decano de la Facultad de Ingenieria de Procesos de la UNSA

(24) REQUIERE UNA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA (SAC) M SAC 002




FORMATO

U NSA CONSOLIDADO DE CSNC

T DEL SGC DE LA UNSA

¢ Requiere SAC?
Fechas (4) d
(5)
Descripcion L
. Descripcion | _ w m U
del Servicio . ) ) T © =
. Responsable | dela Accion | © o o c| ¢ c| »n
N no c c c| 0 g0 ©
(2) tomada oY 00 g T GOl w -

conforme o Z| 0ol =3 @ 2| © |No |5 | N SAC
{3) o wvl 3 o E H o H O
(1 g7 38 S 2
o V| ‘= | =
o Y > O




LUUNSA CONSOLIDADO DE CSNC

INSTRUCCIONES e

Fechas (4)
(5)

Descripcion ,

P .. Descripcion
del Servicio .,

o Responsable | de la Accion

N no
(2) tomada

No | Si | N°SAC

accion

conforme

(1) (3)

Deteccion del
SNC
Ejecucion de
Seguimiento de
ejecucion
Verificacion de
ejecucion
Cierre de CSNC

Registre la descripcion del Servicio no conforme

—~
w N
~— ~ ~ ~

Registre el cargo del responsable

Registre la descripcion de la Accion tomada

N

Registre las fechas de deteccion del servicio no conforme, la ejecucion de accion,
el seguimiento de ejecucion de accion, verificacion de la ejecucion de la accion y el
cierre del control del servicio no conforme

(5) Verificar si este control del servicio no conforme, genera una solicitud de accion
correctiva, registrar si 0 no. En caso de ser positiva la respuesta registre el nUmero
de SAC




EJEMPLO

UNSA

SNIVERSIDAD MACIONAL DE SAK AGLUSTIN DE AREQUIPA

CONSOLIDADO DE CSNC
DEL SGC DE LA UNSA

L Fechas (4) ¢Requiere SAC? (5)
Descripcion del e . Y,
., N Responsable Descripcion de la Accion tomada . o o Verificacion ,
N® | Servicio no conforme Q) ) Deteccion Ejecucion | Seguimiento de Cierre de No |si | N°sac
(1) del SNC de accion | de ejecucion o CSNC
ejecucion
No desarrollo de la , Inclusion de la competencia 3 en el
competencia 3 del Me. Pavel Kevin curso de  Modelamiento
1 .p Delgado . g V1 13.042020 | 14.04.2020 | 15.04.2020 | 20.04.2020 | 23.04.2020 x | 002
Perfil de egreso en el , simulacion de procesos  (8vo
Sarmiento
semestre 2020-A semestre)




Gracias

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN AGUSTIN DE AREQUIPA




