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l. Objetivos 

¡;.. Presentar una propuesta para la elaboración de un manual de calidad, para una 

institución de educación media superior, que cumpla con los requisitos de 

la norma ISO 9001 :2000. 

:;... Describir el Procedimiento para elaborar procedimientos, herramienta 

básica de todo el sistema de calidad. 

¡;.. Mostrar la importancia que tiene el manual de calidad. 
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11. INTRODUCCIÓN 

Cuando el país decide integrarse a la dinámica globalizada, las empresas, las 

instituciones de Educación Media Superior y Superior deben tomar la decisión de 

elaborar estrategias para lograr una mayor competitividad en el ramo en que se 

desempeñan, ya sea de servicio o de diseño. 

Un sistema de aseguramiento de la calidad permite que las instituciones 

educativas, empresas, etc, logren muchos beneficios. Esto da como resultado un 

valor agregado al servicio o producto que se ofrece y genera una mejora sustancial en 

la imagen de la institución o empresa y, por tanto, ser más competitivos a nivel 

nacional e internacional. 

Existen diferentes organismos internacionales y nacionales que han generado 

patrones o estándares de calidad. Estos organismos establecen diferentes 

lineamientos (normas), los cuales son una guía para toda organización que desee 

sobrevivir en un mundo cada vez más competitivo. 

Al implantar y dar seguimiento a estas normas de calidad, la institución adquiere un 

compromiso con su desarrollo al trabajar por la mejora continua, obteniendo así la 

certificación correspondiente. 

La certificación de toda organización es la demostración del cumplimiento con los 

estándares preestablecidos de calidad en las áreas de servicio, produ=ión, diseno, 

desarrollo, instalación, etc. Una de las Df'ganizaciones que ha impulsado a nivel 

mundial los preceptos de la calidad es la Organización Internacional de Normalización 

(lntemational Organlzation for Standardlzatlon) ISO. 

'1\:>r una eáucación áe caridátf 5 



En este trabajo se presenta una propuesta de un manual de calidad para una 

institución de Educación Media Superior empleando como guía la norma ISO 9001 

versión 2000. 

En esta norma se establecen los requisitos mínimos que debe cumplir un Sistema de 

Gestión de la Calidad de una organización que desea mostrar el total cumplimiento de 

los requerimientos del cliente. 

La norma ISO 9001 :2000 visualiza al Sistema de Gestión de la Calidad como un 

proceso, definiéndose este como un •conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 

resultados". 

La norma establece la necesidad de centrar un sistema de documentación basado en 

el Manual de Calidad, el cual se define como el "documento que plantea la polftica 

de calidad y describe el sistema de calidad de una organización". 

En este manual se abordan los siguientes puntos: 

• La política de calidad de la institución. 

• Los objetivos de calidad, misión, visión. 

• El alcance del sistema de calidad y las exclusiones permisibles. 

• La descripción de las intera=iones de los procesos involucrados en la 

administración del sistema de gestión de la calidad. 

• La definición de procedimientos soporte del sistema de gestión de la calidad. 

• La secuencia de pasos en el sistema. 

• Los elementos del sistema de calidad. 

<lbr una ~áucadón t:k cafiáaá 6 



111. GENERALIDADES 

El manual de calidad es un documento en donde se plasma la política de calidad y 

describe el sistema de calidad de una organización. 

El Manual de calidad es la "carta de presentación" de la organización, en él se 

describe el Sistema de Calidad que se está implementando. 

Propósitos del manual de calidad 

Comunicación de la política, procedimientos y requerimientos de la 

organización. 

Contribuir en la implantación de un sistema de calidad eficaz. 

Proveer la base documentada para auditar sistemas de calidad. 

Dar continuidad del sistema de calidad y sus requerimientos durante 

circunstancias de cambio. 

Contar con los fundamentos que guíen los programas de capacitación para el 

personal que labora en la institución, requisito indispensable de un sistema de 

calidad. 

Contar con un documento en el que se establezcan los lineamientos del 

sistema de calidad para propósitos extemos, asi como una demostración del 

cumplimiento con la norma ISO 9001 :2000. 

El manual de calidad eatar.t fonnado por loa slgulent- elementos: 

1. ntulo, introducción, control de distribución. 

2. Alcance, área de aplicación. 
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3. Contenido del manual ó Indice. 

4. Política de Calidad y objetivos de la organización (Misión, Visión, Valores) 

5. Descripción de la organización, autoridades y responsabilidades. 

6. Documentos y procedimientos de referencia al sistema de calidad. 

7. Forma de medición del servicio y plan de capacitación. 

B. Sección de definiciones, si fuese apropiado. 

9. Observaciones y exclusiones de alguno(s) punto(s) -. 

- Las exclusiones deben estar fundamentadas, asegurando que no se afecta Ja 

calidad de Jos productos y/o servicios que brinda Ja organización. 

Descrloclón de cada elemento: 

'f. Titulo, lntl"Oducc/6n y contl'O/ de d/strlbuc/6n. 

1. 1 . El titulo: debe ser claro para que se identifique plenamente el manual de 

calidad, con el logotipo y nombre de la institución, dirección y tener los 

siguientes puntos, así como todas las hojas del manual (Figura 1) 

Fecha de Emisión y la próxima revisión 

Nombre(s) de quien lo elabora, lo aprueba y lo autoriza. 

1 .2. lntrodu=ión: Es una breve descripción que indica el origen y pertinencia del 

sistema de calidad de la institución, y el por qué del manual de calidad. (Fig. 2) 

1.3. Control de distribución: Se deben tener identificadas las áreas o responsables 

que tendrán el original y cada copia autorizada del manual de calidad (Fig. 3). 
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2. Alcance. Area de aplicación. 

2. 1. Alcance: Se establecerá el alcance del sistema de calidad y del manual de 

calidad (Fig. 4). 

2.2. Area de aplicación: Se definirá que área(s) especifica(s) participan en el 

sistema de calidad, en razón de identificar claramente los diferentes sectores 

o áreas de la institución (Fig. 5). 

3. Contenido del manual ó Indice. 

3.1. indice: Define el contenido del manual de calidad (Fig. 6) 

4. Polltica de Calidad y objetivos de la Olflanlzaclón (Misión. Valo'8s, Visión) 

4. 1. Política de Calidad: Es la declaración escrita del compromiso o directrices que 

tiene la organización respecto al cumplimiento de los objetivos de calidad y la 

satisfacción del cliente (Fig.7). 

4.2. Objetivos de calidad: Aquí se bosquejan los objetivos que se buscan hacia la 

calidad y como se hace para una divulgación en toda la empresa (Fig. 8). 

4.3. Misión: Es la descripción de los objetivos de la institución, desde el punto de 

vista filosófico, en éste se plasma la razón de ser de la misma (Fig. 9). 

4.4. Valores: Son las características y sentimientos que forman parte de todos los 

integrantes de la institución y sirven como base para el cumplimiento de la 

misión institucional (Fig. 10). 

4.5. Visión: Es la percepción que se conceptualiza de la organización a mediano y 

largo plazo, es más que un objetivo.(Fig. 11 ). 

Qbr una eáucaci6n áe caliáaá 9 



5. Descripción de la organización, responsabilidades y autoridades 

5. 1. Descripción de la organización: Se utiliza generalmente un organigrama, en el 

que se describe la estructura operativa de todo el personal que labora en la 

institución, así como el puesto que desempeña, (Fig. 12). 

5.2. Funciones y responsabilidades: Es una subsección en la cual se tendrá un 

procedimiento que detalla las funciones y responsabilidades que 

desempeñan, así como la autoridad y cargo que tienen las personas que 

laboran en la institución (descripción de puesto) Fig. 13. 

8. Documentos y procedimientos de referencia al sistema de cal/dad: Sistema 

de documentación. 

6. 1. Documentos: Se debe tener una relación de los documentos que se requieran 

emitir como son: memorandum, notificaciones, hojas de reportes, órdenes de 

salida, permisos, etc. (Fig. 14). 

6.2. Procedimientos Normalizados de Ooeración <PNQ): Los procedimientos son 

documentos que describen actividades de operación, compra de insumos, 

proyectos, actividades extramuros e intramuros. etc. 

Todos los procedimientos deben proporcionar una descripción sencilla, clara 

y precisa de las actividades a realizar, teniendo como propósito reducir el 

riesgo inherente al manejo de la información mediante comunicación verbal. 

Para redactar estos procedimientos se debe, en primer lugar, elaborar un 

procedimiento maestro que detalle como se realizarán todos los 

procedimientos (PNO para escribir PNQ"s). Recuerde que un procedimiento 
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es para informar no para impresionar. por lo tanto la redacción debe de ser 

clara, precisa y al alcance de todos los que consultan el PNO. (Fig. 15) 

7 Fonna de medición del seTVlclo y plan de capacitación 

Una forma apropiada para hacer una evaluación de tipo introspectivo, es realizar 

alguna encuesta por periodo escolar a los alumnos, tratando de abarcar algunos 

parámetros como son el servicio que se presta por parte del personal académico, 

administrativo y mantenimiento; así como el de las instalaciones. 

7.1. Parámetros considerac!os de evaluación de la calidad del servicio 

<• Penonal académico 

Puntualidad del pTDfesor. 

Entrega de calificaciones y trabajos puntualmente a los alumnos. 

Evaluación de la clase por parte del coordinador. 

Actualización del conocimiento pTDporcionado a Jos alumnos. 

Ambiente que se desarrolla en clase. 

Exámenes diagnósticos a los alumnos. 

Asistencia a cursos de capacitación impartidos por la institución. 

LJ3 actitud que muestre ante la escuela. 

<Q.Evaluaclón de Instalaciones 

Limpieza en la escuela. 

Medidas de seguridad para el personal y alumnos. 

Verificar la integridad de las instalaciones de los laboratorios. 

'Por una eáucación áe carsáaá 11 



Los resultados obtenidos en las encuestas se analizan empleando herramientas 

estadisticas, como son: histogramas, gráficas de control y hojas de verificación. 

7.2. Planes de capacitación para el personal 

Los planes de capacitación y actualización, serán diseñados con base a las 

necesidades detectadas y se procederá a su fiel seguimiento por parte de los 

coordinadores y la dirección. 

Estos planes estarán documentados y establecidos antes de que inicie el 

periodo escolar, estableciendo la fecha, lugar y la forma en que se brindan al 

personal que labora en la institución. 

La capacitación se realizará mediante cursos de actualización, seminarios, 

convenciones, diplomados, etc. (Fig.16) 

B. Sección de definiciones. si fuese neces•rio. 

Se describen las definiciones necesarias para fortalecer la comunicación de la 

institución. 

9. Observaciones y exclusiones de alguno(s} punlo(s) • 

En este punto se expresan algunas observaciones sobre el sistema de calidad que 

se quiere implantar, así como la exclusión de algún punto de la norma ISO 

9001:2000. 

Debe claramente enfatizarse el por qué de la exclusión y como ésta no afecta la 

calidad de los servicios o productos que genera la organización, en otras palabras 

"estar seguro de que el cliente no se verá afectado". 

<Jbr una eáucación áe cafi4ad' 12 



IV. PROPUESTA 
FIGURA 1: El titulo 

- Co{egio _/lragón 
Secciór< 'Preparatoria 

proeperidlld •A-,,121 Col. C.mpestre Aragón. Oelg. Gustavo A. Mmdera, C.P. 07530; Mmóco D.F. 

~anua[ de ca[úfad 
<Por una eáucación áe caCráaá 

FIGURA 2: Introducción de la institución. 

Introducción 
'ET Cofeaio .}lrag6n fa faruládó por er Illfl . .Jl""c.Jlragón cDátJi/a en er olio tÚ 196&. su 
Olifativo es contri6air o Sdtisfacer '2 endente Ó#fl&a1UÍa ed11e11tiva con a.a vüi6n acoóíMi&o 
dé ~eléncia, asi e,,,.,, finnu pmpósilos tÚ ap&ar filósofos tÚ "'9ora continaa en ám6itos 
tecnofógicos1 li,.,,,..úticos y éticos. 
'En er alio tÚ 2003 14 institu.ciúrs - 14 .fimu décisi6N tÚ tener una ewliu:1i6n rup<cto ar 
servicio t¡ae pnsta. por ro t¡ae tÚciáe tener an sisu...a tÚ calidó4 .,,.., uta6fe=a ros 
rrneaminltos paro - 'llUjor tÚsetltpdlo nr /4 educaci6n. 'Este sisrnna tú caf"#/44 se 6aso en 
lós parm.etros tÚ 14 ..,,_,ISO 9001:2000. 
'E( cual' pmparrioworá vmtojas en ef u"1icio que se pTrSld JI estará 6ajo estárufarrs 
nacion.afes e illtemocioaalés tÚ ~ 

'El presnru "'4ftlUlf die c4f"lilf,¡uf ruunr.e et sistema de calitfad" que u prrtnuú nara::.ar en Id 
institución. 
1 E~par.QFB..-..,Rllo...._ 1"*-1.r-*>por.LJc.LulsJ.~1 F.atad9'~"27/~2003 1 
1 ~por.Uc.Al*Allf 1 ,.......2 • 42 1 ,..,,..._,_,__..27~-'Dnoo.. 1 
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FIGURA 3: Control de distribución. 

Manual de calidad Coúgio fl ranón 

DISTRIBUCIÓN 

NúnMtro 
CONTENIDO de 

CODI•• 
.,_ Director de P,..,..ntorla: L./c. l..u/a Jod Atc•nr.,. IM«'c•do Original 

2. Subdlractol' de P,.,,antorla: Lic. A- Atrl ~dlz 1 

3. Coord/n- de HullfNln/dadea: Lic. llllTNI Rivera ca.rro 1 ,_ Coordln_ de _caa: lng. En,,.._ T'9JO Gllrdu/lo 1 

5. Coordinador de Ciencias: Lic. A,.,,,_ Dlaz Tapia 1 

e. Coordln-de lngMa: Lic. AnatRamoa VIiia-. 1 

7. Coordln-de ln,..,,,,_c•: Ani. C.rloa Laso Anwdondo 1 

B. Coordinado - PIOyecfOa: QFS. AJC8I Rlo lllledl- 1 

SI. PalcOloga de la ~ratorla: Uc. llarla Re,,_. C_.,. 1 

E...._.,par. QFll. ~RIJO....... AumrU.-,por. Uc. U. J.~ M F.ata•_..,,.: 27/Elf#0/2003 

R..-..sopor.Uc ....... Alrt ,.....3_ 42 Praam.~:27o'E~l2004 
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FIGURA 4: Alcance. 

--- Alcance 
'Este manuaf áe cafiáaá es pane áef proarama áe fa aáministración 

áe fa cafiáaá áef Colé9io )llra9ón y cu6re ef totaf áe tos elémentos 
défsistema ISO 9001:2000. 

<Y se apúca a toáa fa sección acaáémica y fóoística áe tá preparatoria. 
Las moá'ificaciones pueáen ser suneriáas por cualquier persona áe fa 
institución y e.xpuestas af su6director. Los cam6ios se realizarán af 
final áef año escolar con autorización dé[ su6director y director áe 

fa preparatoria. 

1 Ewx..dopor.QFB.AnilRfD.,_... 1"*-tt-*'por.LJc.L.ulsJ.~1 Fectt.•.,,...,,,._"27/E,_w2003 J 
1 ~por. LJc_ Anel ~ 1 ,._,.,_.. - 42 1 Prd.dm9 ,_...,,,,.: 27~ J20CMI 1 

FIGURA 5: Area de aplicación 

--- Coúgio ;lrog6a 

Area de aplicación 

<E{ manuaf cu6re toáo e{ sistema acaáémico, fo9fstico, 
áepartamento áe apoyo psicof.óoico, área áe controf escofar y 

· área aáministrativa. 
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FIGURA 6: indice 

Manual de calidad 

INDICE 

CONTENIDO Péginas 

1. Titulo 1 

2. Introducción 2 

3. Contl'OI de distribución 3 

"'· Alcance 4 

5. Area de aplicación. 5 

6. Indice del manual de calidad 6 

7. Poi/tic• de Calidad 7 

B. Objetivos de Calidad B 

9. Misión 9 

10. Valores 10 

11. Visión 11 

12. Organlgn1ma y descripción de pu-to 12 

13. Sistema de documentación 13-26 

14. Mecanismo de medición del se1Viclo 27-32 
15. Plan de capacitación 33-38 
16. Sección de definiciones 39-40 
17. Observaciones. 41-42 
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FIGURA 7: Polltica de calidad 

--- Polftica de calidad 

'Ef CofelJio _;;tra9ón tiene como principal" of#etfvo 6rirulár una 
eáucación áe cal~ tanto en ám6itos acaáémü:os11 cuúurafes asi 
como ·valón:s formativos para una pfena satisfacción áe lós n:quisitos 
áe nuestros clientes e incfuso aumentanáo úu e.x:pectatr"vas áe paá'res y 
aCumnos. 
'Esta:nos comprometiáos a po'!"" en práctica estrate¡¡ias y plánes áe 
acción, meá'rante un sistema áe mtjoramiento áe lá caliááá que 
9arantice eí ID¡¡ro áe nuestra misión. 

FIGURA 8: Objetivos de fa Institución. 

---
Objetivos de Calidad 

• Contar con un sistema dé aárrrinistrd&ión áe cmráaá 6ajo 
estándán:s intenracionafes para mtjorar eí servicio eáucatr.w que 
se '?fi'ece. 
Que lós aíumnos q¡n:saáos dé nuestra institución cuenten con 
Rerramientas acaáémicas s~tes para un 6uen áesarrolló 
universitario y penotUÚ. 

• Que eí penonaí dé lá institución terma una actualización y 
capacitación .frecuente para un mtjor áesempeño eáucatfvo, así 
como tener una actituá proposititJO por lá m9<Jra continua. 

1 ~par. QFB. ~Rto....,.. 1 ~por.LJc.. Lt*J.......,,. 1 F-clttad9_..,,.:21'E.-w2003 1 
1 ~por.Uc.Ar1191Alrf 1 ,,,..,,,..,. '*el 1 ,.,.,,..._,_...,.,;2'7~~ 1 
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FIGURA 9: Misión. 

-·-
Misión 

La fonnación áe seres liumaTWs comprometiáos con su 
sociedad; con !Mé:J(jco y áirigierufo sus eefuerzos a mtiforar 

/Os estándares académicos y éticos. 

FIGURA 1 O: Valores 

-·- Valores 

<Desanvflar en nuestros aCumTWs et: entusiasmo por et: 
aprerulizaje en fa.s áiferentes áreas as{ como fa 
investioación e innovación, 6asad0s en parárrutros éticos y 
morafes como son fa lionradez, lionestúfad; fe9at:idaá y 
principios universafes áe vidá. 
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FIGURA11:~ --- Visión 

.Ca dinámica actuaf de ta escueta es lógrar una mayor 
competitiviáaá en e{ ramo de ta eáucación a ni:vef 
6acliilúrato e integrarnos a fas preparatorias con 
6acliitkrato internaciona{, en un perioáo de tiempo de 
cuatro años, con ta ayuáa de{ ptan de certificación de{ 
sistema ISO 9001:2000. 

E,.,,.,,,_., por. QFB.. ......., Rto ,.._.,,. Aulo'1Z-*> por. UC. Lula J. ~ Fecha mt emJalón:27/ E-W 2003 

~por.LJc.AtMllAITf ~11d9"'2 ~,_..,,.:27~/20<U 
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FIGURA 12: Organigrama de la institución. 

ORGANIGRAMA DE PREPARATORIA 

MAESTRC>a 
• ABELÁVILA 
• LIANA PEREZ 
• TESSI ALBERT 

MAESTllOS 
• LUIS OÁVILA 
•~OSÉ REYES 
• ALI ROTT 

MAESTWOS 
ROSA LEVY 

• MIRIAM Rfos 
• ELI TERÁN 

rrr--;;:u::ttS,JosE ALCANTARA MERCADO 
111 DIRECTOR DE PREPARATORIA 

Lle M!RNA RIVERA 
COOAO. DE HUMANIDADES 

l te ANAT RAMO§ 
COORO. DE INGLES 

PEB AXE' elo 
COORD. OE PROYECTOS 

LJc Al EGBE QfAZ 
COORO. DE CIENCIAS 

Am CARLOS LA,SO 
COORD. DE INFORMATICA 

Uc. ANA ESTAMER 
SEAVICtOS ESCOLARES 

-• LUISMORAL 
• LUISA.ATAi 
• ISRAEL LUZ 

-• .JOSENISRI 
• DANIEL DANTE 
• RICARDO WUR 

-• AXELVALLE 
• ILAN BALL 
• ALEXISDAN 

Elilbol'lldo por. OFB. Axal Rlo McrOria Autorlzado por. Uc. Luis J. A/c:Ant.lra M. Fecha a. •n'llsión: 27 / E,,.,ID"2003 
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FIGURA 13: Ejemplo de responsabilidad v funciones del maestro de 
laboratorio 

Manual de calidad 
DESCRIPCIÓON DE PUESTO PARA: 

-ESTRO DE LABORATORIO 

1. Impartir sus ciases con puntualidad, profesionalismo y respeto hacia los alumnos. 
Objetivo: Mostrar el interés por aplicar las directrices pedagógicas del colegio, asi como la 
utilización de tos diferentes recursos materiales existentes. 
Corresponsable: Maestro de teorfa. 

2. Vigilar constantemente la realización de las clases prácticas con los temas de teoría 
Objetivo: Contar con una relación teórico/préctlca respecto a los temas del programa de 
bachillerato de la Universidad Nacional Autónoma de México. 
Corresponsable: Maestro de teoria. 

3. Asegurarse que el material que se Uliliza en la practica esté en condiciones óptimas para el 
perfecto desempefto en el labondorto. 
Obj9tivo: Tener un mejor desempefto de alumnos en prácticas de laboratorio. 
Conespon-ble: Maestro de apoyo. 

4. Verificar que los reactivos que se utilicen en las prácticas estén preparados por el maestro 
de apoyo en el labormtorio. antes de iniciar la sesión. 

Objetivo: Contar con tos reactivos necesarios para una optimización del tiempo de la 
practica. 
Conwspon-ble: Maestro de apoyo. 

5. Evaluar el desempefto acad6mico de los alumnos en el laboratorio (teórico-práctico, 
conducta. actitud. etc.). 
Objetivo: Que el profesor de laboratorio tenga conocimiento claro y preciso de los avances y 
problemas académicos de cada •lumno. 
Conwspon-bles: Maestro de teorfa. maestro de apoyo. 

6. Tener el manual de prillcticas programadas para el ciclo escolar. 
Objetivo: Tener documentadas a.s actlvklades que se realizarán en el laboratorio durante el 
ciclo escolar. 
Corn•pon-ble: CoonSinadonl de ciencias. 

7. Verificar la correcta utilización de instalaciones. equipos y materiales de los laboratorios del 
colegio. 

Ob.;.tivo: Inculcar en los alunHlOS y personal en general. los valores de orden. disciplina y 
limpieza. 
Cornsponsables: Maestro de teori•. maestro de apoyo. 

8. Elaborar y firmar el registro de pn\Clicas realizadas por grupa. 
Objetivo: Contar con documen&os que certmquen las prédicas realizadas durante el ciclo 
escolar, para posibles Inspecciones de la UNAM. 
Corre•pon-ble: Coordinador. 

E~por.O'IJ.~M» ....... 1~por.Uc..U.J.~M.1~-......,.._..27~~ 1 

j ~por.Ut:..AIWAlrf 1 ,._.,..fa. 2 1 ~~27/E~notH 1 
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FIGURA 14: Ejemplo de procedimiento maestro. 

Manual de calidad [ 
COL'E<;¡IO .}l<R.fl<;¡&N° 

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR 1 P6glna 1 de 2 1 
íl TITULO: J r Numero: PN01 ) 

~--P_R_oc __ e_o_1M_IE_N_T_o_s_N_O_R_M_A_L_l_ZA_D_o_s_D_E_O_P_E_RA __ c_1ó_N___ l ·-~' ~~ ~ J 

1.0 OB.JETIVO 
Establecer los lineamientos generales que debe reunir un procedimiento para lograr 
una uniformidad, consistencia y calidad en los procedimientos elaborados. 

2.0 ALCANCE 
Que todo el personal que se desempene en esta área tenga las herramientas suficientes 
para elaborar un procedimiento bajo las normas de calidad establecidas. 

3.0. RESPONSABILIDAD 
Que toda persona que elabore procedimientos defina y documente la responsabilidad. 
autoridad y la interrelación del personal que influyen en la calidad que administre. 

4.0. DEFINICIONES 
Procedimiento Normalizado de Operación: Es un método establecido por la Institución o 
empresa para lograr que de una manera clara y precisa se lleve alguna operación. 

11.0. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 
5.1. Tocio P.N.O. debe contener los •lguientes lineamientos en el f'ornult:o de cadai 

procedimiento 
a) Secci6n o Ar.. : Identificar el 4rea o sección que emite el procedimiento 
b) Titulo: Describir brevemente el asunto que trata el procedimiento. 
e) Número del PNO : Se asigna el número de procedimiento respecto a la 

numeración que se asigna en el érea. 
d) P.Ag._ de_ : Se numera cada péglna, respec:lo al total de todas las péginas del 

procedimiento. 
e) Vigenca.: Se anota la fecha en la que se utiHzanll el procedimiento. 
f) E .. - por : se escribe nombre y finna de .. (s) pe<s0na(s) responsable de la 

redacción y emisión del procedim'8nto. 
g) R•vl- por : Nombre y finna de laS personas que revisaron el procedimiento 
h) Aprobado por : Nombre y finna del jefe encargado del 6rea correspondiente. 

11.2. El proc9Climlento -be de e-los.....- puntos: 
a) Indice: Menciona las partes que contiene el procedimiento. 
b) Objetivo: Describe el propósito del procedimiento. 
e) Ale.nea: Identifica las 4reas o secciones que esU1n lnvolUCl'8das. 
d) Re•pon-bilkllld: Establece las respon511bl- de Cllda uno de los Involucrados. 
e) Equipo y/o matartal rwq-rtclo: Describe el, equipo y/o material que ser6 util~ 

(nombre. modelo, capacidad, diagrama y fónnula). 

1 ~par.Qt=IJ.,...,Rlo ...... 1 ~.-d;Jpor.Uc.U*J.~- f F«:lta.-----... Z7,~ f 
1 Revfsa1opor.UC.AnafAll1 1 ,,..,,,,.. f 19 2 1 Pr0.drn9~:27~/20CN 1 
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Continúa .. 

COL'F.<;j ID .}l<]Uf.<;¡Ó7V 

TITULO: Número: PN01 
PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR 

PROCEDIMIENTOS NORMALIZADOS DE OPERACIÓN 
P6gina 2 de2 
Vermc.ctón: Ciclo 2003/04 

f) Consideraciones de segur1dmd: Identifica el equipo de protección necesario y las 
precauciones a considerar. 

g) 0e-no110 de Procedimiento: Describir paso a paso cada una de las operaciones 
y/o actividades necesarias para lograr el objetivo del procedimiento. 

h) Operaciones pNliminares: se especifican atgunas operaciones que se deben 
hacer antes de utilizar el equipo. 

i) lntroducci6n: Es una breve explicación de las funciones que realiza el equipo, de 
los procesos que se pueden realizar y/o las técnicas. 

j) Definiciones: Explica el significado de los t6rminos especificas de una actividad u 
operación. 

k) Abrevillturas y Notas: Explicar las abreviaturas y explicar las anotaciones que se 
hacen en el transcurso del procedimiento. 

1) DiaglWna de flujo: De una fonna simplificada hacer el diagrama de flujo de los 
pasos que se realizan en la operación del equipo. 

m) Dibujo del equipo: Tener un dibujo o diagrama de las partes que constituyen al 
aparato (cuando sea necesario). 

n) Registro: En el caso que se requiera, Indicar el tipo de registro que deberé 
realizarse, asi como las caracterfsticas del mismo. 

o) Frwcuenca.: Indicar con qué periodicidad deben efectuarse las verificaciones que 
aparecen en el P.N.O. 

p) Comentarios: En caso necesario hacer notas sobre algUn detalle especifico del 
procedimiento. 

q) Bibliog..n. : Se anotan las referencias necesarias sobre la procedencia de la 
infonnación para el procedimiento 

6.0. COMENTARIOS GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO: 
a) Tipo de escritura 

• El tipo de letra debe ser Arial núm. 11 para todo el texto. 
• Los titulas, sublitulos y definición con letras negrttas. 

b) Redacción del procedimiento 
• Al escribir el procedimiento se debe de tener claro lo que se va a organizar para 

evitar la utiHzación excesiva de sub y sub-sub tituloS. 
• Evite lo m6s posible la repetición de palabras. 
• Utilizar vocabulario exacl:o y adecuado para el personal al que esté dirigido. 
• Utilice frases cortas y que sean lo m6s explicitas. 
• Utilización de verbo activo, no pasivo; Ejemplo: ""Utilizar .••• • es mejor •LJtilice •.. •. 
• Trate de expresar la mayor infonnación clara y precisa en poco espacio. 
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FIGURA 15: Ejemplo de procedimiento normal de operación. 

Manual de calidad 

CODE<;¡IO .ft~<;¡ÓN 

TiTULO: 

1.0 Objetivo 

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUD DE ACTIVIDADES 
EXTRAMUROS DE PREPARATORIA 

<:okgio .)1 ragón 

NUmero: PN03 
Péglna 1 de2 
Viqencia: Ciclo 2003/04 

Establecer los lineamientos generales que se realizarán para la organlzacl6n de actividades fuera 
del Colegio Arag6n. 

2.0 Alc•nce 
Todo el personal académico, estudiantil y administrativo de la sección de preparatoria deben 
conocer y dar seguimiento a lo descrito en este procedimiento a fin de participar activamente en 
las actividades extramuros que beneficien el desarrollo académico, humano y formativo de los 
mismos. 

3.0 Re.pona•bilkl8d 
Que toda persona que realice la petición de una actividad extramuros cuente con la autorización 
del Dir. Luis .José Alc6ntara Mercado. 

4'.0 Desarrollo del Procedimiento 

•.1.0per.ck>nea prellmlna,..: 
Conocer la dirección exacta del lugar que se desea visitar. 
La fecha precisa en que se puede realizar. 
Entregar por escrito la petición a la secretaria quien la hará llegar al director. 

•.2. Proceeo 
a) Se realiza la solicitud a la secretaria, quien entregaré al director la petición de la actividad 

solicitada. 
b) Se establece una cita con la dirección para especificar el motivo, necesidades y aporte 

formativo que se hace a los alumnos o al colegio. 
e) Se entregan las especificaciones de la actividad, con las necesidades• la secretaria como 

son: 
.,,. Fecha del evento 
.,,. Lugar de la visita 
.,,. Transporte necesario (número de lugares) 
.,,. Especificaciones de seguridad 
.,,. Material para utilizar (si es necesario). 

d) Se envía a la administración para el conocimiento de la fecha, lug.r y aprobación del 
transporte. 

e) Se recibe la confirmación por parte de la administración. 
f) Se avisa al solicitante de que se aprobó la(s) actividad(es) extramuro(a). 

,....,.,.2 ,,.,.,.... ....... ,. .... 271~ 120IN 
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Continúa .. 

Manual de calidad 

TITULO: 
PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUD DE ACTIVIDADES 

EXTRAMUROS DE PREPARATORIA 

NIJmero: PN03 
Péglna 2 de 2 
Vlaencla: Ciclo 

Diagrama de flujo 

Contactar el lugar que 
ee desea vilMtM' (c.-ta) 

q:\Jr una eáucación iÚ cafiáaá 
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Mernot...to: ~ .. 

~~~, .... ~~~--1 
nümero d9 ~ • .te. 

~par.Uc.L"'-J.~M. 

25 



FIGURA 16: Ejemplo del plan de capacitación. 

Manual de calidad 

Plan de capacitación para Académicos del área de: 
CIENCIAS 

Act1v1dadcs Lugar Objetivo p11ncipal Maestros 

D1plomaaos 

=ªi 
CONOCER 

1. Movlllz.ción al c.mbio de la calid-9 ESTRATEGIAS >-ALEGRE DIAZ educativa. 
(Del 14 A~o al 25 de Noviembre de 2003) ~8 PARA MEJORAR 

lo-ISRAELLUZ 
2. Cre.tlvidad para enseftar. ]i :g LA EDUCACIÓN 

(Del 11deDic.2003• 1•de.Jon. de2CKM) 

Congreso(s) 
1. Clenclaa N.Cur .... .l!l-~ ACTUALIZACIÓN )o.ALEGRE DIAZ 

(Del 1 ... 1 s y 16 de Octubre de2003) 
2. Congreso N8Cional de Educ.clón Qufmlc.m ~!!!! >LUISAATRI 

(Del , .. Agosto .. 25 de NoYtlllmbr"e) 

Seminarios; 
Re•lizados todos lo• lunes de cau mes .g _ 

>ALEGRE DIAZ 
del periodo 2003-ZOCM • ... 10:00 ho,.• ·§~j 1. Adicciones en Adolescentes ACTUALIZACIÓN >-LUISAATRI 
2. Educación con mapas mentales )fa 3. Educación con mapas conceptuales )o-ISRAELLUZ 
4. utilización de het"ramientas de Internet .... 
5. Técnicas de estudio. 
Cursos: 
1. Computación aplicada a la educación ,. LUISAATRI Pl"imer periodo de exámenes. ., 

2. Actualización de otfice XP 1~i ACTUALIZACIÓN 

Segundo periodo de exámenes. &.8 
,. ISRAELLUZ 

3. Programación de animación .... ~~ 
Tercer periodo de exámenes. 

E~ por. QFB. AA9I Ria M8dltNI Fea..•~: 27,E~,2003 

P6gin9, - 2 ~~: 27/E~ 12UW 
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V. CONCLUSIONES 

El manual de calidad es una herramienta muy Importante y útil para tener un marco 

de referencia en el que se puedan desarrollar las Instituciones de Educación Media 

Superior con calidad. 

Además, contar con la certificación de la institución por el sistema de calidad como 

ISO 9001 :2000, sirve como base para incursionar de manera decisiva en campos 

internacionales. 

La implantación y seguimiento de un sistema de calidad nos permitirá una 

estandarización del servicio y buscar una mejora continua por parte de todo el 

personal que labora en la institución. 

En la actualidad lo importante no es enseñar el conocimiento teórico, sino la 

aplicación práctica del conocimiento que debe tener el estudiante en el ámbito 

profesional y personal. 
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