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Compromiso adquirido y cumplido.

a Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), la Uni-

versidad de la Nación”, nuestra Universidad, obtiene con “Cero 

gestión de la calidad de las secretarías y unidades administrativas.

El proceso de auditoría de actualización externa involucró a ocho 

-

dora) mediante una selección aleatoria de representación de la 

UNAM, las cuales se enlistan a continuación:

7.   Dirección General de Orientación y Atención Educativa
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todo el personal involucrado en el proceso de auditoría 

En el plano interno, implica que operamos con las herramientas y 

los procedimientos que garantizan la calidad de los servicios o 

Todas las secretarías y unidades administrativas u homólogas 

con el propósito de incrementar la comunicación con los Titulares 

-

mite tomar las acciones apropiadas.

A



o anterior, se sustenta con el proceso de Evaluación del 

proyectos del Titular.

Es de vital importancia que se realice una introspección en las 

secretarías, unidades administrativas u homólogas para que los 

-

-

blece el manual de gestión de la calidad.

administrativos y las actividades se realicen con la calidad 

requerida.

Dr. Fernando Apolinar Córdova Calderón

Director de Planeación y Gestión de la Calidad
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cultural importante, ya que como organización debemos aprender a adap-

tarnos permanentemente a las exigencias del entorno, a las necesidades 

de los usuarios y a los constantes cambios normativos, que representan 

-

-

nas pertinentes que incluyan:

H

Visibilidad institucional y su tarea.
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para la obtención de resultados, al 

propiciar que el personal conozca, 

en cascada, la dirección estratégi-

ca de la institución, del titular de la 

-

respuesta al cumplimiento de los 

-

mentando la interacción entre 

otras partes interesadas externas 

que coadyuvan al logro a través del 

intercambio de información clara, 

en los momentos precisos. 

La respuesta a las preguntas ante-

-

texto que se realiza en la -

cación  Administrativa, dónde a 

partes interesadas relevantes y 

pertinentes para el cumplimiento 

esas necesidades de comuni-

cación e interacción.

Considerando que dichas partes 

operación, prestación de los servi-

-

nar los temas relevantes a comuni-

car para cada una de ellas. 
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respuesta a las interrogantes de la comunicación:

 Omisiones de información, infor-

-

-

mientos de contratación del personal académico, lo que repercute a 

su vez en el reproceso de la gestión de los movimientos, empleo de 

Técnico. 

A
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corresponsabilidad en actividades y establecer puntos de control académi-

co-administrativo de conformidad con los procedimientos académicos y 

El titular de la entidad.

comunicación y determinar los temas que requiere tratar o comunicar de 

-

tivos establecidos.

Claudia Cuervo Morales

Gerardo Alanis Zazueta

Silvia Lorena Rivas Koloffón



toda organización quiere usar, 

y tampoco se improvisa, se obtiene 

a través de la planeación e imple-

resultados promedio. 

la administración universitaria a 

llegar a esos estratos de excelencia 

que tanto busca y necesita, sin em-

-

L
Conociendo y poniendo en práctica.

Entonces, ¿cómo logar la excelen-

Principios de Gestión de la 
Calidad.

El éxito sostenido se alcanza 

cuando se atrae y conserva la con-

-

resadas. Cada aspecto de la inte- 

racción con el usuario proporciona 

valor para el usuario.

Los líderes en todos los niveles 

establecen la unidad de propósito, 

la dirección y gestión de las perso-

nas, lo que permite alinear las 

estrategias, políticas, procesos y 

Imagen de Fotolia.com



se entienden y gestionan como 

procesos interrelacionados que 

funcionan como un sistema. 

Entender cómo este sistema pro-

duce los resultados, permite opti          

          Mejora

Las organizaciones con éxito 

tienen un enfoque continuo hacia 

para mantener los niveles actuales 

cambios en las condiciones inter-

nas y externas, y crear nuevas 

oportunidades.

Es importante entender las rela-

ciones de causa y efecto, y las con-

secuencias potenciales no previs-

evidencias y los datos conduce a 

en la toma de decisiones y 

aumenta la probabilidad de pro-

ducir los resultados deseados.

Las partes interesadas pertinen-

-

ble lograr el éxito sostenido 

cuando se gestionan las rela-

ciones con dichas partes intere-

sadas para optimizar el impacto 

logrado desarrollar una meto- 

dología administrativa, la cual 

nos proporciona un camino a 

seguir para acercarnos pau-

latinamente al modelo de exce- 

lencia administrativo buscado.

Claudia Cuervo Morales

Gerardo Alanis Zazueta

Silvia Lorena Rivas Koloffón



a Cultura de Calidad es el con-

que, en forma vinculada con los 

procedimientos operativos, es 

-

das en los procesos, llevan a la sa- 

tisfacción de los usuarios y afron-

tar los desafíos hacia el logro de los 

Hoy en día, con los cambios que 

surgen en la tecnología, los medios 

de comunicación, la necesidad de 

en la normatividad, entre otros, es 

imperante incorporar en la admi- 

nistración universitaria nuevos 

-

cas que permita estar en un terre-

no competitivo. 

La innovación como herramienta.

Cuando hablamos de innovación, 

no es sólo cuestión de desarrollar 

la innovación puede involucrar pro-

ductos o servicios, procesos, mer-

cados o la propia forma de organi-

zarse. La innovación nos permite 

estar a la vanguardia en este accio-

del involucramiento del personal 

que contribuye al fortalecimiento 

de la Cultura de calidad.

L



a incorporación de innovaciones en la 

administración universitaria es prioritaria, 

ya que contribuye al mantenimiento de la 

excelencia que caracteriza a la Universidad de 

diario quehacer y encaminado a la conse-

cución de las funciones sustantivas de docen-

cia, investigación, difusión de la cultura y 

gestión.

L
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Encontrando la causa-raíz.

-

que puede coadyuvar al logro de la solución de problemas 

su autor, lo aplicó como un método basado en la formu-

relación causa-efecto que genera un problema en particu-

lar y llegar a la raíz.

evidente la causa-raíz, puede llevarse a cabo de manera 
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Ejemplo:

investigador de subsuelos, debido a que el vehículo asignado no con-

incumplimiento grave de logística para el usuario.

-

car la causa raíz, a través de la aplicación de la técnica:

 

 

 

 

-

E



n este caso, bastó con responder cuatro veces la 

pregunta para conocer que la causa-raíz radica 

lineamientos o criterios que orienten la elaboración 

del Programa Anual de Mantenimiento. Con lo ante- 

rior, se tienen claras las acciones que se deben 

se vuelva a presentar.

E
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Claudia Cuervo Morales

Gerardo Alanis Zazueta

Silvia Lorena Rivas Koloffón



ctualmente nuestro SGC contempla como un proceso de apoyo al Capital 

humano, y su propósito es Desarrollar y aplicar las competencias del per-

sustantivas y en el marco de la cultura de la calidad.  Este proceso considera 

dos grandes vertientes, el Desarrollo de competencias y el Ambiente

siguiente perspectiva:

-

cimientos, habilidades y actitudes que requiere el personal que participa en el 

Responsables de Proceso, las cuales se encuentran referidas en las Guías de 

Competencia. 

Como motor de impulso hacia la calidad administrativa.

A

Desarrollo de competencias Ambiente

Incrementar la capacidad del personal
administrativo para aplicar sus

conocimientos y habilidades necesarias
para el cumplimiento de los ob etivos de la

yUA.

Propiciar que las condiciones físicas y
humanas, in uyan favorablemente en el

desempe o de las actividades
administrativas y en cumplimiento de los

ob etivos.



-

car las brechas existentes entre las com-

petencias deseables para ocupar el cargo y las 

reales que posee cada colaborador, esta infor-

de Unidad Administrativa establecer prioridades 

-

sonal incremente las competencias evaluadas 

-

trar en el Programa de Desarrollo de Competen-

cias para asegurar el adecuado seguimiento.

A

Imagen de Fotolia.com



n lo referente al factor de Am-

biente, de manera anual se 

 con-

templa aspectos importantes 

como las medidas de seguridad e 

higiene encaminadas a preservar 

la integridad física del personal, 

así como las condiciones ambien-

tales en las que el personal de la 

 consiste en la 

difusión oportuna, clara, precisa y 

veraz de la información que re- 

operar sus procesos y cumplir los 

E  son 

las oportunidades y facilidades 

que se le brindan al personal de las 

nocimientos o desarrollar sus 

habilidades, a través de la capa- 

citación u otros medios pertinen-

tes. 

-

ción del personal respecto a los 

-

los y conducirlos hacia el logro de 

-

cuado.

a las relaciones interpersonales 

para la realización de las activi-

dades en un ambiente cordial y 

colaborativo.



a información anterior, se obtiene de la apli-

el ambiente y establecer acciones que permitan 

fomentando la participación del personal, la inte-

condiciones físicas, entre otras, e incrementar la 

L

Claudia Cuervo Morales

Gerardo Alanis Zazueta

Silvia Lorena Rivas Koloffón
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