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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

1.0 Propésito.
Identificar, corregir, separar, contener, devolver, suspender, informar al cliente u obtener su
autorizacién para su aceptaciéon de todo aquel producto o servicio que no cumpla con los
requerimientos establecidos y sea considerado un Servicio No Conforme, asi mismo prevenir su
entrega no intencional y que afecte o pueda afectar potencialmente la calidad de nuestros servicios.
2.0 Alcance.
Este procedimiento aplica a todo aquel servicio no conforme que se detecte en los diferentes *procesos
del Sistema de Gestion de Calidad

3.0 Responsables

Coordinaciones Direcciones de Area

RCDyR Responsable del Control de Documentos y Registros
Al Auditor Interno

RSGC/DPA Responsable del Sistema de Gestién de Calidad

4.0 Politicas de operacién
4.1 Se considerara como Servicio No Conforme, ademas del incumplimiento a los requisitos legales
y reglamentarios al operar los procesos, al alumno que no cumpla las condiciones para ser
considerado como alumno regular de acuerdo a los criterios establecidos por la BYCENED,
independientemente del Semestre en que se encuentren.

Los Criterios establecidos para Considerar un Servicio Conforme son los siguientes:

a) Ser alumno regular sin adeudo de asignaturas

b) Ser alumno con buena conducta y sin faltas mayores que ameriten su expulsion parcial o
definitiva

c) Ser Alumno regular sin adeudo de cuotas o pagos

d) Ser alumno regular sin adeudo de documentos comprobatorios requeridos para inscripcion
0 reinscripcion.

Por tanto, en caso de presentarse al menos uno de los criterios anteriores, el servicio sera

considerado como Servicio No conforme y se le dara el tratamiento correspondiente a lo

requerido por este procedimiento y a la norma ISO 9001:2015.

4.2 El Servicio No Conforme podra surgir de revisiones, Evaluaciones (pruebas), Circunstancias o
Eventos en los diferentes grupos y alumnos en la provision de los servicios desarrollados por la
organizacioén o durante la operacion diaria de los mismos.

4.3 Cualquier persona en la organizacion podra detectar Servicio No Conforme en cualquiera de los
subprocesos de la BYCENED.

4.4 Todo Servicio No Conforme se debera notificar de manera mensual al Responsable de control
de Producto No Conforme directamente por el Duefio de proceso y registrar en la Bitacora de
seguimiento y control de Servicio no conforme y en el formato de control de producto no
conforme (FOR-ByCENED-8.7-02) y ser entregado dicho formato con los casos presentados por
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area durante el mes, al responsable del SGC a més tardar el dia 5 habil del siguiente mes para
su seguimiento.

4.5 Las areas identificaran y registraran el Servicio No Conforme en los medios que requieran en su
area (por ejemplo: por sellos, bitacoras, oficios, marcas, etc.), indicando la disposicion del
Servicio no conforme en formato de control de Servicio No Conforme (FOR-ByCENED-8.7-02).

4.6 Todo Servicio No Conforme que afecte la calidad del servicio que llegue inadvertidamente al
alumno, debera analizarse a través del procedimiento para acciones correctivas y/o preventivas
con base en la tabla de criterios de control de Servicio No Conforme DOC-ByCENED-8.7-01.

4.7  Ladisposicion del servicio no conforme podra ser:

e Separar

e Contener

e Devolucién

e Suspensién de provision

e Informar al Cliente

e Obtener autorizacion del Cliente para su aceptacion

Cuando el Servicio no conforme sea por incumplimiento de tiempo, se registrara la disposicion de “sélo
analisis”. Se registrara la causa para poder determinar si aplicara el proceso de acciones correctivas o
preventivas, de acuerdo a la tabla de criterios de control de producto no conforme (DOC-ByCENED-8.7-
01)

Esta disposicion sera definida por el responsable del producto e involucrados si es que aplica y autorizadas
por el responsable de acuerdo al inciso 4.6.

En caso de que la disposicién sea “rechazar y corregir” se re verificara el Servicio No Conforme para
asegurar que se cumpla con los criterios de aceptacion y/o liberacion

4.8 Todo Servicio no conforme detectado en los procesos debera segregarse y/o estar identificados
mediante algiin medio que se considere adecuado de acuerdo a la naturaleza misma del servicio
en medida de lo posible y tomar las acciones inmediatas para corregir la no conformidad por
parte de los duefios de proceso.

4.9 Se convocara al personal involucrado para llevar a cabo el andlisis del Servicio no conforme
siempre y cuando el impacto de éste involucre a varias areas o bien al mismo cliente.

4.10 EI Servicio no conforme estéa definido para mayor claridad de las areas y del personal por medio
de la tabla de criterios para control de producto no conforme (DOC-ByCENED-8.7-01).
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Descripcioén detallada del procedimiento.

Responsable Actividad Registro

Areas de la BYCENED 1.0 Detecta producto o servicio no conforme.
Cuando el personal de las areas de la BYCENED o alumnos detecta
algun producto o servicio no conforme
(Que no cumple los requisitos establecidos).
2.0 Identifica y Segrega
Identifica por algin medio adecuado y cuando aplique segrega el N.A.
producto para evitar su posterior entrega.

3.0 Re verifica.
Revisa detalladamente acorde a los criterios para control de
Servicio no Conforme
¢Cumple con criterios?
No, Pasa a actividad niumero 4
Si, Pasa a actividad niumero 5
4.0 Entrega Sin Problema al Cliente.

DOC-ByCENED-8.7-01

A través del Responsable de Control de Producto No Conforme
entrega a cliente la constancia conservando una copia de la misma
al momento de la entrega para su integracion al expediente acorde
al procedimiento PG-BCND-8.7-00 y da por terminado el
procedimiento de control de producto no conforme, con el registro
correspondiente en el FOR-BCND-8.7-02

FOR-ByCENED-8.7-02

5.0 Registra Naturaleza en formato de Control de PNC *FOR-
ByCENED-8.7-02
A través del Responsable de Control de Servicio No Conforme se
toman los datos para su atenciéon inmediata registrando en el
formato *FOR-ByCENED-8.7-02 la informacion requerida para su
andlisis de acuerdo a la politica 3.8.
La disposicion a aplicar estara en funcidn del reglamento vigente.

*FOR-ByCENED-8.7-02
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Responsable Actividad Registro

6.0 Rechazay Corrige
El responsable de Control de Producto No Conforme evalua la
disposicion a aplicar al producto no conforme, es:

Apegarse a reglamento.

7.0 Solicita Registro y apertura de Accién Correctiva o Preventiva
Acorde a los criterios de control de servicio no Conforme DOC-
ByCENED-8.7-01, el responsable de control de producto no FOR-ByCENED-10.2-03
conforme registra en bitacora y solicita al responsable de control
de acciones correctivas y preventivas, el alta de la accidn para su
analisis y atencidn, solicitandolo via correo electrénico

Responsable de 8.0 Aplica Procedimiento *P-ByCENED-10.2-00

Acciones Correctivas y Inicia con el procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Preventivas registrando en primera instancia la bitacora de control de acciones
correctivas y preventivas P-ByCENED-10.2-00 para su seguimiento.
Evalda la conveniencia de poder aplicar acciones correctivas y/o
preventivas. En su caso registra motivos de no ser conveniente en
la misma Bitacora.

Responsable de Control 9.0 Monitorea y da seguimiento a producto o servicio no conforme
de Producto No Realiza el monitoreo y seguimiento mensual de los productos o
Conforme. servicios no conformes a través del formato de control de
producto no conforme *FOR-ByCENED-8.7-02 que recibe de las
areas y de los analisis realizados y mantiene un expediente en
forma cronoldgico por area con los resultados de las acciones *FOR-ByCENED-8.7-02
tomadas. *FOR-ByCENED-8.7-04
Via correo electrdnico solicita a los duefios de proceso un informe
sobre las acciones tomadas y resultados obtenidos para la atencién
del producto no conforme detectado, lo cual servird para dar
seguimiento y cierre al mismo.
Genera un estadistico acumulado de control de producto y/ o
servicio No Conforme *FOR-ByCENED-8.7-04 de manera mensual.
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Responsable Actividad Registro

Responsable de Control 10.0 Registra el cierre de producto o servicio no conforme

de Producto No Registra el cierre de la no conformidad en la bitacora de control de

Conforme. producto no conforme *FOR-ByCENED-8.7-02
Los formatos de control de producto no conforme que no hayan
requerido acciones correctivas de igual forma deberan registrar el
cierre de la no conformidad la cual se indicara sobre el formato de

*FOR-ByCENED-8.7-02

control de producto no conforme
Fin del procedimiento

6.0 Documentos de referencia

Documentos Codigo (cuando aplica)
Manual de calidad MC-ByCENED-7.5
Procedimiento de acciones correctivas y/o preventivas P-ByCENED-10.2-00
Procedimiento para el control de Documentos y Registros P-ByCENED-7.5-00
Criterios para control de producto no conforme DOC-ByCENED-8.7-01

7.0 Registros

Responsable de

Tiempo de conservacion Forma de Almacenamiento
conservarlo

Cédigo-Nombre

Criterios para control de servicio no
conforme

Electrénico

Formato de control de servicio no
conforme.

Electrénico

Responsable de control de

- - producto no conforme y 1 afo
Bitacora de control de Servicio no N L.
Duefio del proceso. Electrénico
conforme
Estadistico acumulado de control
de producto y/ o servicio No Electrénico

Conforme
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8.1 Producto No Conforme o Servicio No Conforme = PNC: Todo aquel producto o servicio
que no cumple con las especificaciones o requisitos solicitados.

8.2 No Conformidad: Incumplimiento de los requisitos especificados en el Sistema de Gestion de
la calidad, procesos y/o productos o servicios.

8.3 No Conformidad Potencial: Es toda aquella situacion identificada que en el futuro pueda
provocar un impacto negativo para el Sistema de Gestién de la Calidad, procesos y/o
productos o servicios.

9.0 Historial de cambios

Numero de Fecha de liberacion Descripcion del cambio
Revision
0 31/08/2018 Documento de Nueva Creacidn.
1 19/07/2022 Cambio de cédigo BCND a ByCENED
CONTROL DE EMISION
Elabor6 : Revisoé : Autorizo:
Nombre DPA CPSyE DG
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