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RESUMEN: El texto presenta la experiencia de varias entidades de la Universidad de Gua-
dalajara en la creacion de sistemas de gestion y certificacion de procesos. La jerarquia de
la organizacion ha permitido que cada entidad cree y adapte sus propios sistemas a sus
particularidades y contexto. El objetivo que siguen estas instancias es lograr la mejora
continua de los procesos en dreas como finanzas, control escolar, servicios académicos,
seguridad de la informacidn y gobernanza. Los sistemas de gestion han evolucionado a
ritmos diferentes dentro de cada dependencia, creando un valioso banco de conocimien-
tos. Se aborda el marco estratégico actual de la universidad y enfatiza la planificacion
participativa. Reconoce el compromiso de la universidad con eficientar sus procesos. Se
describe el inicio del disefio de sistemas de gestion a principios del siglo XXI y la certifica-
cion de procesos en diferentes entidades. Si bien se han hecho esfuerzos para establecer
un sistema institucional, este no ha evolucionado debido a las particularidades de cada
entidad. En resumen, el texto presenta el desarrollo de los Sistemas de Gestion de la Ca-
lidad en la Universidad de Guadalajara y enfatiza la importancia de compartir experien-
cias y mejorar los procesos en una organizacion diversa. Palabras clave: Mejora Continua,

Sistemas de Gestion, Procesos, Calidad, Liderazgo.

SUMMARY: The text presents the experience of several entities of the University of Guada-
lajara in the creation of process management and certification systems. The organization’s
hierarchy has allowed each entity to create and adapt its own systems to its particulari-
ties and context. The objective that these entities follow is to achieve continuous improve-

ment of processes in areas such as finances, school control, academic services, informa-
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tion security and governance. Management systems have evolved at different rates within
each department, creating a valuable knowledge bank. The university’s current strategic
framework is addressed and emphasizes participatory planning. Recognizes the univer-
sity’s commitment to making its processes more efficient. The beginning of the design of
management systems at the beginning of the 21st century and the certification of processes
in different entities is described. Although efforts have been made to establish an institu-
tional system, it has not evolved due to the particularities of each entity. In summary, the
text presents the development of Quality Management Systems at the University of Gua-
dalajara and emphasizes the importance of sharing experiences and improving processes
in a diverse organization. Keywords: Continuous Improvement, Management Systems,

Processes, Quality, Leadership.

Introduccion

El presente trabajo busca compartir la experiencia que han tenido algunas en-
tidades de la Universidad de Guadalajara en la creacion de sistemas de gestion
y la certificacién de procesos. Es importante partir de la aclaraciéon de que en la
institucién no se ha implementado un sistema general en este sentido, situacién
que se considera se deriva del hecho de la apuesta por una descentralizacion que
ha permitido que cada entidad universitaria, como son los centros universitarios
o los sistemas de educacion, genere y adectie sus propios sistemas de calidad
debido a sus particularidades y contexto. En este sentido, el presente ejercicio de
reflexion ha permitido dialogar de manera interna sobre las experiencias, obs-
taculos, coincidencias y posibilidades que se tienen en puerta al compartir este
interés por la mejora continua de los procesos en distintos ambitos de los pro-
cesos de gestion: Finanzas, Control escolar, Seguridad de la Informacion en las
Tecnologiasy en la Administracion.

Tratandose de una institucion tan diversa por sus dimensiones, los Sistemas
de Gestion han evolucionado a diferentes ritmos y momentos en cada dependen-
cia generando, con estas experiencias, un banco de conocimiento de mucho valor
para la institucidn y para otras instancias similares que en su momento decidan
buscar una certificacion. En las siguientes paginas, se pretende desarrollar cémo
se ha caminado en el disefio de los sistemas de gestion de calidad de la Red Uni-
versitaria, asi como los retos y buenas précticas que se debieron implementar en
el momento de desarrollar los Sistemas de Gestion.
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Antecedentes: el marco estratégico actual de la Universidad de
Guadalajara

La Universidad de Guadalajara esta conformada en una Red Universitaria a partir
de la descentralizacion que tuvo lugar en 1994 con el objetivo de “desconcentrar
los servicios y funciones de la institucién hacia las diferentes entidades universita-
rias y conformar una institucién mds dgil, dindmica y abierta a las oportunidades
del contexto” (Universidad de Guadalajara, 2023, parr.3). Hoy en dia, de acuerdo
a las estadisticas presentadas por el Rector General, el Dr. Ricardo Villanueva Lo-
meli, en su Informe de Actividades correspondiente al afio 2021, la Universidad
de Guadalajara esta presente en 110 de los 125 municipios del Estado de Jalisco,
en los cuales se ubican 16 centros universitarios y 175 planteles del Sistema de
Educacion Media Superior - conocido como SEMS -, y el Sistema de Universidad
Virtual - denominado SUV -, a través de los cuales se atendid, tan solo en 2021, a
324,340 estudiantes.

En el aniversario nimero 25 de nuestra Casa de Estudios, celebrado en 2019,
el mismo Rector General reconocié en una entrevista que “hemos transitado de
una planeacidon centralizada, concebida y dirigida por expertos y personal direc-
tivo a una planeacién participativa” (Villanueva, 2019). Es precisamente esta pla-
neacion participativa la que nos ha permitido, como institucién, incluir otras
metodologias de planeacion, nuevos modelos de gestion y observar con mayor
énfasis el control de nuestros procesos y la evaluacion de resultados. La descen-
tralizacion que hoy nos caracteriza también ha permitido la generacidn de diver-
sos esfuerzos, el planteamiento de distintos proyectosy, por supuesto, el didlogo
interdependencias que nos permita compartir experiencias y mejorar procesos y
modelos.

El alcance de esta diversidad y didlogo se observa actualmente en el “Plan de
Desarrollo Institucional 2019 - 2025, Visién 2030. Tradicién y Cambio” de la UdeG
en cuya integracion participan distintos agentes de la comunidad universitaria:
estudiantes, investigadores, directivos, trabajadores administrativos, profesores,
etc. Bajo este PDI - como se nombra comunmente este Plan -, las entidades uni-
versitarias se rigen con una mision, una vision al 2030, 13 valores manifestados en
el Codigo de Etica, observando los 17 objetivos de Desarrollo Sustentable, aten-
diendo a tres Principios de Gestidn Institucional, a saber: Gobernanza, Austeri-
dad y Transparencia y Rendiciéon de Cuentas; tres Politicas: Transversales, Inclu-
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sion, Gestion de la Innovacion y Gestion de la Incertidumbre, tres trayectorias:
Nivel Medio Superior, Pregrado y Posgrado, organizados bajo cuatro propdsitos
sustantivos: Docencia e Innovacién Académica, Investigacion y transferencia
tecnoldgica y del conocimiento, Extensidon y Responsabilidad Social, y Difusién
de la Cultura.

Sin hacer un analisis de las particularidades de cada uno de estos elementos
de nuestro PDI; tan solo se enumeran porque en el marco de ellos se ha asumi-
do el compromiso de realizar o recuperar o, en su caso, renovar los sistemas de
gestion de la calidad que se han generado en algunas de las entidades de la Red
Universitaria en las altimas dos décadas.

Cultura de la Calidad en la Universidad de Guadalajara: el ini-
cio.

El disefo de sistemas de gestion en la institucion se remite a principios del siglo
XXI, cuando en el afio 2001, en seguimiento al Programa Nacional de Educacion
2001-2006, la Subsecretaria de Educacion Superior e Investigacion Cientifica ins-
trumentd programas para el desarrollo de la educacion que consideraban como
uno de sus objetivos el aseguramiento de la calidad de las Instituciones de Edu-
cacion Superior a través de las acreditaciones de organismos especializados. En
alineacion a ello, el entonces Rector General de la Universidad de Guadalajara,
José Trinidad Padilla Lopez, planted en su programa general del trabajo lo si-
guiente:

cultura organizacional hacia la mejora de la eficiencia y la efectividad, priorizando la
utilizacion éptima de los recursos institucionales. En este sentido, nos proponemos
alcanzar la certificaciéon de la norma de calidad ISO gooo para nuestras operaciones

administrativas como objetivo primordial (Padilla, 2001).

Bajo este contexto, el proceso inicia con la acreditacion de un equipo de trabajo
de la antes denominada Coordinacién General Administrativa como auditores
en ISO 9000 con el objetivo de que apoyaran en los procesos de implementacién
de Sistemas de Calidad en los procesos administrativos.

En el afio 2002 se implementa una estrategia de concientizacién de la Cul-
tura de la Calidad y comienzan los trabajos para documentar e implementar la
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certificacion de los procesos de gestion principales, es decir, los llevados a cabo
por la Coordinacién de Control Escolar y la Direccion de Finanzas. En el mismo
marco, y como parte del programa de trabajo en cuestion de calidad, en julio del
2003, se obtiene la certificacion de los procesos relacionados con el “Servicio de
asesoria en el disefio y/o actualizacion de sistemas de gestion” de la Unidad de
Sistemas y Procedimientos adscrita a la Coordinacion General Administrativa.

Asi, en el periodo comprendido del 2004 al 2005, diversas instancias de la
Red Universitaria obtienen la certificacion en ISO 9oo1:2000, lo que se obser-
va como una eficiente implementacion de los sistemas de gestion universitaria.
Algunas de las entidades que lograron la certificacion de sus procesos son los
siguientes:

+ Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias (CUCEI), “Proceso
de seleccion y admision de la informacion”.

+ Centro Universitario del Norte (CUNorte), “Diagndstico de necesida-
des educativas, disefio institucional y administracion de las unidades de
aprendizaje que se ofrecen en dicho centro”.

+ Coordinacién de Control Escolar, “Proceso de expedicion y registro de ti-
tulos, diplomas y grados. Proceso de ingreso de aspirantes a alumnos”

+ Direccion de Finanzas, “Administracion integral de los recursos financie-
ros de la Universidad de Guadalajara”.

+ Centro Universitario de la Ciénega (CUCiénega), “Proceso de ensefian-
za-aprendizaje -desde la promocidn, difusion, formacion y titulaciéon- de
las licenciaturas en: Administracion, Recursos humanos, Educacién, Mer-
cadotecnia, Negocios internacionales, Derecho, Contaduria, Informatica,
Ingenieria quimica, Quimico farmacobidlogo, Ingenieria industrial, Inge-
nieria en computacion y Periodismo”.

* Vicerrectoria Ejecutiva, “Politicas institucionales y diseiio de planeacion
estratégica de la Red Universitaria”.

+ Centro Universitario de Arte, Arquitectura y Disefio (CUAAD), “Procesos
de Control Escolar”.

+ Centro Universitario de la Costa Sur (CUCSur), “Procesos de Control Es-

colary CRAI-Biblioteca”

En el 2005, se inicia ademas la identificacion de procesos transversales entre En-
tidades de la Red para consolidar sistemas de Gestion de Calidad que involucren
a mas de una dependencia. No obstante, el intento de generar un solo sistema
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institucional por macroproceso a nivel Red no prospero, esto considerando la
particularidad de cada una de las entidades que lo integran, asi como la diver-
sidad de contextos en los cuales se ubica cada una de ellas. Es por ello que la
decision de establecer un Sistema de Gestion de Calidad depende de cada una de
estas instancias.

Por otro lado, del 2005 a la fecha la Universidad de Guadalajara ha tenido
transformaciones estructurales de distinto alcance, tanto por reorganizacion in-
terna de areas como hasta movimientos interdependencias y mas recientemente
una Reingenieria que tuvo lugar en 2020 concluyendo en 2022. En este transito de
mas de 15 aflos, algunas de las entidades de la Red certificadas se han modificado,
y diversas no migraron a las versiones posteriores de la norma ISO 9oo01:2000; el
principal motivo de ello, se considera, se ha derivado de la falta de recursos tanto
financieros como humanos o bien, a la incorporacion de nuevas leyes y disposi-
ciones que cambian la operacién de los procesos; un claro ejemplo de esto tltimo
es la entrada en vigor la de la Ley General de Contabilidad Gubernamental en el
2012, que vino a reformar todos los procesos financieros y contables de la Red
Universitaria.

De acuerdo con lo reportado en el Anexo Estadistico del Informe del Rector
General el Dr. Ricardo Villanueva Lomeli, en el afio 2021 se encontraban certifi-
cadas 7 Dependencias de la Red Universitaria, a saber:

La Coordinacion de Control Escolar se encarga de diversas funciones, como
la seleccion de aspirantes, la emision y registro de titulos y diplomas, asi como la
gestion documental y la elaboracion de informes estadisticos en materia escolar,
todo ello en conformidad con la norma ISO goo1:2015.

El Centro Universitario Ciencias Exactas e Ingenierias (CUCEI) ofrece ser-
vicios administrativos y bibliotecarios a la comunidad del centro universitario,
abarcando procesos como ejercicio presupuestal, ejecucion de fondos externos,
pago de nomina, ingreso de personal académico y administrativo, entre otros,
todos alineados con la norma ISO goo1:2015.

El Centro Universitario de la Costa Sur (CUCSur) de Autlan de Navarro lleva
a cabo actividades relacionadas con la planeacion estratégica, la administraciéon
de recursos financieros, adquisiciones de materiales y servicios, gestion de in-
fraestructura, personal, ambiente de trabajo, control escolar, biblioteca, servi-
cios tecnologicos, académicos y sociales, todo ello en conformidad con la norma
ISO goo1:2015.
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El Centro Universitario de la Ciénega (CUCiénega) proporciona servicios
educativos relacionados con la formacion profesional, desde el ingreso hasta la
titulacidn, bajo las normas ISO goo1:2015 e ISO 14001:2015.

El Centro Universitario de los Altos (CUAltos) opera la Biblioteca “Dr. Mario
Rivas Souza’, ofreciendo servicios bibliotecarios como orientacion al usuario y
préstamo de materiales, todo conforme a la norma ISO goo1:2015.

La Coordinacion General de Extensién y Difusion Cultural (Cultura UDG)
gestiona procesos financieros y estratégicos para actividades culturales dentro
de las atribuciones normativas de la Secretaria de la Coordinacion General de
Extension y Difusion Cultural de la Universidad de Guadalajara, en linea con la
norma ISO 9oo1:2015.

El Sistema de Educacion Media Superior / Escuela Preparatoria No. 5 sigue
el proceso de ingreso, trayectoria y egreso de estudiantes, todo ello conforme a la
norma ISO 9oo1:2015.

La implementacion de sistemas de gestion: la experiencia de la
Red Universitaria

La implementacién de los Sistemas de Gestion de Calidad en la Universidad de
Guadalajara se ha llevado a cabo de forma muy diversificada, algunos con acom-
paflamiento de un consultor externo y otros solicitando la colaboracion de ta-
lentos de la institucion que tienen la experiencia; las ventajas y desventajas de
ambos escenarios son diversas, no obstante, el objetivo finalmente se ha logrado.

El elemento clave ha sido la aplicaciéon de un enfoque sistémico para revi-
sar la informacion disponible y garantizar su utilizacion efectiva en la toma de
decisiones. En este sentido, las revisiones se han centrado en los siguientes tres
aspectos:

Identificar oportunidades de mejora, aprendizaje e innovacion.

Evaluar las acciones de mejora realizadas, considerando la adaptabilidad,
flexibilidad y receptividad con respecto a la vision y los objetivos de la organiza-
cion.

Determinar si los recursos asignados han sido adecuados y si se han emplea-
do de manera eficiente para alcanzar los objetivos organizacionales. Para lograr
una mejora, innovacion y aprendizaje efectivos y eficientes, es fundamental que
las personas en las entidades certificadas posean la capacidad y estén capacitadas
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para realizar juicios basados en el andlisis de datos y la integracién de lecciones
aprendidas.

Asimismo, consideramos que, en el ambito del disefo e implementacién de
los sistemas de gestion universitarios, el comtin denominador es el compromiso
de la direccidn, el cual resulta primordial para el éxito o fracaso de estos proce-
sos. El reto no es lograr la certificacion es mantenerla y reforzarla a través del
tiempo.

Bajo este planteamiento, se permitira compartir en las siguientes paginas
la experiencia de los distintos sistemas desarrollados y aun vigentes, en lo que
respecta a cinco temas especificos: importancia de la Alta Direccion en la imple-
mentacion; Integracion de Marcos normativos y regulatorios; gestion del sistema
e implementacion de buenas practicas.

Importancia de la Alta Direccién en la implementacién de los sis-
temas de gestion

La competitividad actual y los crecientes cambios han provocado que las orga-
nizaciones busquen algiin mecanismo que garantice un éxito sostenible en el
cumplimiento de sus objetivos.

Un mecanismo comprobado que garantiza el cumplimento de sus objetivos
es la implementacion de un “Sistema de Gestion de la Calidad,” el cual permite
la toma de decisiones y establecer los objetivos en la institucion para lograr la
mejora de sus procesos sustantivos. Para las Universidades publicas, como lo es
la Universidad de Guadalajara, el reto no es diferente.

Dentro del marco de la implementacion de los “Sistemas de Gestion” y “Es-
quemas de Buenas Practicas’, es indispensable establecer en qué medida debera
comprometerse la “Alta Direccién” ya que se vuelve una necesidad para que la
organizacion pueda funcionar de manera competitiva. Aqui, cabe precisar que
en los casos de los sistemas de gestidon universitarios, la Alta Direccién ha sido el
rector del centro universitario, el coordinador general, el director de la prepara-
toria, etc.; es decir, no se debe dejar de pensar que los sistemas se han implemen-
tado a nivel de dependencia, no de manera transversal en la Red Universitaria.
Asi, el Liderazgo y Compromiso son un requisito que tiene como objetivo asegu-
rar que la “Alta Direccidn” esta ejerciendo una responsabilidad efectiva ante la
necesidad de una mejora en la organizacion. Asimismo, esa vision estratégica se
vuelve una pieza fundamental para el éxito en el desarrollo e implementacién de
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los Sistema de Gestion en las Organizaciones.

De manera recurrente los directivos siguen considerando a los “Sistemas
de Gestion” como un trabajo extra a las actividades de rutina, lo que conlleva en
muchos de los casos a disminuir el interés hasta llegar a soltar esta iniciativa o
abandonar la implantacion. ;Por qué sucede esto?, ;Desde la alta direccion se
asume el compromiso y liderazgo para influir en el cambio de mentalidad, que es
necesario para cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestién de Calidad?
O en sentido opuesto, es interesante hacer la pregunta ;los profesionales de la
calidad estan listos para involucrar a la alta direccidn en estos procesos?

En la Universidad de Guadalajara se puede observar que la constante del éxi-
to en los diferentes proyectos de implementacion para los Sistemas de Gestion
de Calidad hasido la vision, la direccion y el compromiso de la Alta Direccién. El
ir de la mano de la Alta Direccion ha sido una estrategia eficaz que ha permitido
la identificacion e integracion de las consideraciones y requisitos internos y ex-
ternos, el contexto de la organizacion y su normatividad, necesarios para llevar a
buen término la implementacidn de un Sistema de Gestién.

Es importante mencionar que cada uno de los Sistemas de Gestion imple-
mentados al interior de la comunidad universitaria de la UdeG, estan alineados
a un marco estratégico, que establece la direccion y liderazgo, identifica y provee
los recursos necesarios, mantiene una base documental, capacita y comunica a
su personal, evaltia y mejora. El resultado de este modelo de trabajo se refleja en
el cumplimiento y mejora de los procesos sustantivos y adjetivos de esta casa de
estudios.

En resumen, el liderazgo, presenciay participacion de la Alta Direccion per-
mite imprimir su vision e identificar los obstaculos o riesgos de manera anticipa-
da, realizando los ajustes pertinentes para llegar al logro de los objetivos, con un
equipo involucrado, fortalecido y enfocado en un mismo fin.

La UdeG esta convencida de que la suma de los esfuerzos ante la implemen-
tacidn de los sistemas de gestion permite identificar la ruta a seguir, es decir, de
donde parte y hacia donde va, como saber que ya se logré y como mantenerse y
mejorarse. Un lider comprometido, ademas de ser la pieza estratégica, obtendra
valiosa informacidn que requiere para la toma de decisiones en el ejercicio de su
funcion.

Vale la pena cerrar este apartado haciendo una contextualizacién en rela-
cion con las vivencias y reflexiones a la cuales se ha enfrentado a lo largo del tiem-
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po en relacién con la implementacién de los Sistemas de Gestion en la Universi-
dad. Sin duda voltear a unos afos atras, permite identificar que en los sistemas
de gestion de la red universitaria el equipo inicia con gran entusiasmo, empero,
las acciones de implementacién comienzan a generar un caos en las actividades
diarias, ya que rompe los esquemas en los que se venia trabajando, provocando
una desaceleracion, debido a las situaciones con las que se van encontrando y a
la resistencia al cambio como factor principal.

La Alta Direccién no es ajena a estos escenarios donde el plan inicial es op-
timista, pero durante la implementacion se requiere hacer ajustes, mismos que
pueden causar conflictos entre los participantes y/o partes interesadas llegando
en algunos casos a claudicar los proyectos de implementacién. Sin embargo, la
tenacidad de Alta Direccidn en conjunto con las piezas clave del equipo de traba-
jo, han permitido cruzar ese momento de caos, lograr el éxito de la implementa-
cion, comenzar a obtenery reconocer los beneficios. Una vez que el sistema logra
su objetivo se reconoce que el esfuerzo valié la pena y lo mejor es saber que se
cuenta con un estratega convencido, visionario, capaz de llevar a la organizacién
a los siguientes niveles de madurez.

Integracion de marcos normativos y regulatorios

Tomar la decision estratégica de implementar un Sistema de Gestiéon de Cali-
dad conlleva una serie de analisis internos y externos en las organizaciones. La
misma norma ISO, hace referencia a la obligatoriedad de analizar el contexto
sobre el cual se desarrolla, para ello es sumamente importante hacer una evalua-
cion sobre aquellos factores que representan una fortaleza o una oportunidad
de mejora. Una vez que se determina cémo se encuentran, se debe identificar
aquella normatividad aplicable tanto interna como externa, parte fundamental
de este proceso es la revision de marcos normativos en conjunto con los marcos
regulatorios que rigen los procedimientos sobre los cuales se desarrollan las ac-
tividades.

Los marcos normativos, al igual que las normas ISO establecen aquellos
“DEBES” que se tienen como obligacion para dar seguimiento y cumplir, pues
representan una base muy importante para definir la documentacién de todos
aquellos procesos, subprocesos y procedimientos que integran los Sistema de
Gestion de Calidad (De la Torre y Bejarano, 2013). Las normas ISO determinan
la obligatoriedad de cumplimiento en sus requerimientos “capacidad para pro-
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porcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables” (ISO 9ooo, 2016), estas ademas
forman parte del marco de referencia.

Cumplir con los requisitos del cliente y operar bajo modelos de mejora con-
tinua, son los principales objetivos de un Sistema de Gestién de Calidad; sin em-
bargo, se deben considerar las obligaciones normativas que regulan, por ejemplo,
para aprobar las materias los alumnos (clientes) solicitarian hacerlo solo por la
asistencia, sin embargo, las normas internas de la UdeG obligan a cumplir con un
parametro de medicion (promedio).

En este sentido, al establecer las bases de un Sistema de Gestion eficaz, se
requiere que al documentar los procesos se consideren todas aquellas normas,
leyes, politicas y reglamentos internos y externos que son de aplicabilidad obli-
gatoria (ISO goo1, 2016) . No obstante, esto representa un reto enorme, ya que las
normativas y los requerimientos en ocasiones no trabajan en conjunto, puesto
que los requerimientos de organismos gubernamentales complican y obstaculi-
zan el desarrollo de los procesos.

El marco normativo y regulatorio de un Sistema de Gestion de Calidad mar-
ca un referente de lo que se tiene la obligaciéon de cumplir, que estd integrado
principalmente por:

* Norma ISO por implementar

+ Normatividad interna

» Normatividad externa

En la Universidad de Guadalajara, la normatividad interna se encuentra a dis-
posicién publica en sitios web, lo que agiliza su consulta y comunicacion. Esta
normatividad se integra por los siguientes documentos:

+ Ley Organica de la Universidad de Guadalajara

+ Estatuto General de la UdeG

* Estatuto del Centro Universitario

* Reglamento de ingreso de aspirantes

*+ Reglamento de egreso

* Procedimientos del Presupuesto de Ingresos y Egresos

* Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servi-

cios de la Universidad De Guadalajara
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En lo que respecta a la normatividad externa, son diversos los documentos y
normas a los que se deben apegar los procesos y procedimientos. Por un lado, al
ser una institucion publica se tienen obligaciones en materia de transparenciay
rendicion de cuentas; por lo que se apegan a normas federales en materia de fi-
nanzas y administracion publica; regidos por leyes y lineamientos de ejercicio de
recursos publicos estatales, entre otros. La variabilidad es amplia considerando
la diversidad de los campos del quehacer universitario.

El tener claridad sobre los marcos normativos y regulatorios que aplican
a los procesos que integran los Sistemas de Gestion en la Universidad de Gua-
dalajara, ha sido de gran importancia para que la operacion se lleve a cabo de
manera adecuada y ademads ha permitido la mejora de los procesos, no solo para
aquellas entidades de Red certificadas sino para toda la Universidad en general,
ya que existen foros de intercambio en los cuales se han compartido experiencias
y mejores practicas que en algunas ocasiones han fortalecido la actualizaciéon de
la normasy politicas.

Gestion del sistema

La reflexion sobre los sistemas de gestion y como son controlados, debe realizar-
se considerando dos realidades: la causa ejemplar y la causa eficiente. Por causa
ejemplar comprendemos las normas, principios, ideas, lineamientos, entre otros
que dictan el “cdbmo debe de ser”, es decir, plantean la utopica realidad del disefio,
desarrollo, implementacion y control de un Sistema de Gestidn de la Calidad. Y
por causa eficiente se observa lo que sucede en una organizacion cuando imple-
menta un sistema de gestion.

Ahora bien, el deber ser de un SGC parte, como se ha mencionado, de las
normas, principios y lineamientos en relacion al contexto y objetivos de la orga-
nizacién, lo cual implica el desarrollo en un compromiso consciente del cumpli-
miento-aplicacién de los Principios de Gestion de Calidad; en congruencia, el
control de SGC implica a su vez, una actitud de permanente apertura al cambio,
el cual se deberia derivar de una vision de conjunto, con una mentalidad analiti-
ca-deductiva de la realidad desde la cual interactda cada institucion.

Bajo esta perspectiva, se debe enfatizar que no deben perderse de vista los
siete principios de la gestion de la calidad que han de ser observados por todos
los miembros de la organizacion desde sus distintos niveles, iniciando por la
direcciéon (Gutiérrez, 2005). Estos principios son: enfoque en el cliente (o usua-
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rio), liderazgo, compromiso del personal, enfoque basado en procesos, mejora
continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y gestion de las
relaciones.

Con esta perspectiva y con la finalidad de conducir y operar una organiza-
cion en forma exitosa con miras en la mejora de la calidad, el mejor aprovecha-
miento de los recursos y sobre todo la satisfaccion de sus usuarios, la Universidad
de Guadalajara ha buscado y aplicado diferentes estrategias con el fin de lograr
este y otros objetivos. Una de las herramientas son los sistemas de gestion los
cuales han tenido diferentes contextos, etapas y tiempos, provocando cambios,
en ocasiones superficiales y en otras esenciales. A continuacion, se compartiran
los puntos que cada instancia considera mas sobresalientes de su experiencia en
la gestidn de sus respectivos sistemas.

Coordinaciéon General de Extensién y Difusidon Cultural

Para esta coordinacion la parte medular del control de su SGC es el compromiso
de la alta direccion, que junto con los lideres de procesos han establecido los
lineamientos, actividades y directrices para la revisidon y evaluacién del sistema,
que, de manera periddica, busca verificar y evaluar la conveniencia, adecuacidn,
eficacia, eficienciay efectividad del sistema, actividades esenciales en la basque-
da de la mejora continua. Por su parte, cada lider y responsable de proceso, en la
gestion de su encomienda, ha determinado sus objetivos e indicadores, asi como
la periodicidad para la medicion de estos, la evaluacion continua y toma de deci-
siones respecto al proceso de gestidn de riesgos.

Sistema de Educacion Media Superior Escuela Preparatoria

No. 5

En esta dependencia se entiende como parte fundamental de un SGC la asigna-
cion de presupuesto para el desarrollo de las actividades de éste, como lo son:
la programacion y pago de auditorias internas y externas segin corresponda; la
capacitacion constante y los insumos correspondientes para un adecuado desa-
rrollo de las actividades que implica el SGC.
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CUCiénega

Se sostiene que las responsabilidades del encargado del Sistema de Gestiéon de
la Calidad (SGC) son determinantes para la efectividad de las acciones y sus re-
sultados, lo que amplifica cualquier oportunidad de mejora y contribuye a la
comprension de los requisitos y necesidades del usuario en todos los niveles
de la organizacion, asi como a la toma de decisiones basada en evidencia. Estas
responsabilidades abarcan la planificacion, organizacion, direccion y control de
las actividades relacionadas con la verificacion del cumplimiento de las acciones
correctivas, la revision de los resultados de las evaluaciones y auditorias internas
y externas, el cumplimiento de los requisitos legales y otros, la medicion de la
satisfaccion del usuarioy la proposicion de acciones para la mejora continua. Por
otro lado, el liderazgo ejercido por la Rectoria, como maxima responsable del
Sistema y de la mejora continua, constituye el pilar fundamental para la partici-
pacion de todos los miembros de la organizacidn.

CUAltos

En este Centro Universitario, el control de su SGC se ejerce desde la alta direc-
cién, mostrando la importancia del liderazgo, exponiendo los beneficios que se
tienen al contar con un SGC, analizando las ventajas de contar con uno y su im-
pacto ante los organismos acreditadores de Programas Educativos (PE), lo que
muestra el compromiso con que se lleva, lo que ha dado como resultado la opti-
mizacion de esfuerzos.

CUCSur

En esta dependencia se considera que para tener un adecuado control del SGC es
indispensable que se conforme un Subcomité de Certificacion de Calidad, el cual
desde su experiencia ha sido integrado por: la Alta direccion (Rectora, Secreta-
rio Académico, Secretaria Administrativa), el Representante de la Direccidn, el
Responsable del SGC y los lideres de procesos, patentando asi el compromiso y
liderazgo en todos los niveles de la organizacidn, quienes, con base en el contex-
to interno y externo, asi como con la eficiente administracion de los recursos:
humano, material, financiero, tecnoldgico, e infraestructura, aseguran el mante-
nimiento del SGC, apoyados de los procedimientos de visitas bimestrales, audi-
torias internas y las externas, procesos que se han descrito y documentados para
establecer, lineas de accion, constancia y trazabilidad.
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Implementacion de buenas practicas

Finalmente, en lo que respecta a la implementacién de buenas practicas, se pue-
de comentar que, con la intenciéon de cumplir de manera eficiente y eficaz con
los requisitos de los productos y servicios, para garantizar la satisfaccion de los
clientes, en los diferentes Sistemas de Gestion de la Universidad de Guadalajara
se han implementado Modelos de Gestién que estan preparados para afrontar los
riesgos y aprovechar las oportunidades de la institucidon.

Entre las acciones que han incidido favorablemente en los propios sistemas
de gestidn de la calidad y agregado valor a los procesos se encuentran las que
enumeramos a continuacion.

1. Compromiso del personal involucrado en los procesos certificados para
aprender y aplicar todos los debes y deberias de la norma.
2. Toma de conciencia de la Direccion y del personal respecto a los benefi-
cios e importancia de la implementacidn de un Sistema de Gestion.
3. Oportunidad para ejercer el liderazgo, la capacidad de persuasion y de
negociacidn, asi como mejoras en la relacion de trabajo y empatia entre las
diferentes dependencias.
4. Reuniones frecuentes de los lideres del Sistema con la Alta Direccion,
de manera semanal o quincenal, segun se requiera, con base en su procedi-
miento de gestion de la comunicacion.
5. Analisis y evaluacion permanente de los procesos, identificando oportu-
nidades de mejora, la posibilidad de ampliacién del Sistema, la incorpora-
cién de nuevos procesos y la eliminacidn de otros.
6. Identificacion de las brechas organizacionales de capacitacion para es-
tablecer asi planes de accidon que se ajusten a la realidad. Capacitacion con-
tinua al personal y equipo auditor, a través de un programas y planes anual
de capacitacidn efectivos, coordinados, confiables, continuos y sostenibles
permitiendo corregir deficiencias en las competencias y habilidades del per-
sonal para asi cumplir de una mejor manera con los perfiles de puestos

7. Uso de tecnologias que permiten que el Sistema esté al alcance de todo

el personal a través de plataformas internas de gestion de la informacion,

como es el caso de “Intranet” de la Coordinaciéon General de Extension y

Difusién Cultural.

8. Control de la informacion documentada en Listas Maestras, codificacion
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y clasificacion de formatos y documentos que permiten salvaguardar toda
informacion documentada interna y externa.

9. Simplificacion de formatos y la elaboracion de manuales e instructivo.
10. Revisiones periddicas de parte del responsable del Sistema a los procesos
certificados y por certificar que incluye toda la informacién documentada
interna y externa, el control documental y la actualizacion de informacion
en Intranet, en el caso de Extension y Difusion Cultural.

1. Realizacion de auditorias internas y externas que permitan determinar
el grado de cumplimiento de los requisitos presentes en todas las Norma-
tivas ISO, asi como el apego a la normativa universitaria y de esta manera
identificar las no conformidades y las oportunidades de mejora con el fin de
establecer planes de accidon que permitan solventarlas y aprovecharlas segiin
sea el caso.

12. Mejora constante del SGC de manera que los procesos resulten mas efi-
cientes y tengan un mejor rendimiento logrando asi la satisfacciéon de los
clientes.

13. La mayoria del personal que se encuentra en el alcance de la certificaciéon
conoce y usa la plataforma donde se describe la interaccion de procesosy la
lista maestra de control; asimismo, el alto grado de compromiso por atender
a los usuarios de la mejor manera apoyandoles en lo que necesiten, sin una
“mala cara”.

14. La implementacion del programa de visitas bimestrales, trimestrales
0 segun sea el proceso, para el seguimiento de los proyectos de mejora, el
andlisis de sus matrices de gestion de riesgos, los indicadores y en si de la
realizacion de sus procesos.

Los sistemas de gestion de la Universidad de Guadalajara estan comprometidos
con la busqueda, la aplicacién y evaluacion de acciones que aporten mejoras al
desemperio, fortaleciendo aquellas acciones que lo requieran y eliminando las
no significativas, con la finalidad de disminuir riesgos y eficientar sus procesos;
replicando las experiencias positivas que puedan ser usadas en otras dependen-
cias de la misma Universidad.
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Conclusiones

No se puede definir de manera concreta las caracteristicas de un SGC de la Uni-
versidad de Guadalajara, puesto que uno de los retos que presenta es la gestion
transversal en sus procesos, en uno solo de ellos; no obstante, lo que si se puede
identificar son las acciones y estrategias que han apoyado para que se lograra
la consolidacién de los SGC que se han implementado en la Red Universitaria;
todos los sistemas de la Red plantean algunas directrices que han tomado y que
son su forma de aterrizar y llevar a la practica los lineamientos y normativas que
se proponen para hacer realidad.

Entre las mayores dificultades identificadas, puede concentrarse en tres. Por
un lado, la resistencia al cambio entre los trabajadores, colaboradores y parti-
cipantes de los procesos. La implementacion de metodologias especificas para
cumplir con las normas ISO correspondientes se ha enfrentado en sus primeras
etapas a esta problemadtica. La segunda, relacionada con la anterior, tiene que
ver con la percepcion de los participantes de los procesos certificados que suelen
observar la implementacion de nuevas practicas como un incremento en sus ac-
tividades, por lo que se cae en un pesimismo y apatia para el cuamplimiento de las
estrategias de implementacion.

Por ultimo, la cuestion de financiamiento. La falta de presupuesto destinado
a los sistemas de gestion se ha observado también como una limitante para su
impulso o implementacion. Si bien, la Universidad de Guadalajara tiene como
principio de gestion la Calidad, el presupuesto con el que cuenta debe priorizarse
anualmente en cada una de las entidades de la Red Universitaria, por lo que lo-
grar una asignacion al disefio, implementacion y gestion de un sistema se vuelve
un reto y a la vez una satisfaccion.

No obstante, la problemadtica identificada, los beneficios de la implemen-
tacidn de los sistemas de gestion al interior de nuestra institucion han permi-
tido observar de manera mas cotidiana la eficacia y eficiencia de los procesos y
recursos; permitiendo incluso observar a futuro las posibilidades de ampliacién
e implementacion a un mayor nivel. Han hecho posible un mejor desemperio y
control de los procesos, darles voz a nuestros usuarios y agregar valor a los servi-
cios.

La conclusion en este sentido es que la gestion de la mejora continua depen-
de y se desarrolla a partir de seis puntos:
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* El liderazgo de la direccion.

* El establecimiento de un comité de Calidad y mejora continua.

+ Formacion y motivacion de los miembros del SGC.

* Que se desarrolle un sistema de gestion que documente los procesos.

» Mantener una comunicacion activa, sobre todos los cambios, puesto que
estos afectan a todos los integrantes de la institucion.

+ Identificar nuevos proyectos que surgen a partir de los problemas.

Finalmente, para cerrar esta disertacion, se retoma otro aspecto que parece fun-
damental para el futuro de los sistemas de gestion de la institucion.

A raiz de la invitacion de la Asociacion Nacional de Universidades e Institu-
ciones de Educacidn Superior (ANUIES) para que la Universidad de Guadalajara
se integrara a la recién formada Red Regional: Gestion de Calidad y Mejora Con-
tinua, los equipos de trabajo que tienen y han tenido sistemas de gestion, se han
reunido para compartir experiencias y buenas practicas en torno a los SGC.

De esta manera, se conformo un equipo multidisciplinario formado por per-
sonal de nueve dependencias de la Universidad, entre las cuales siete cuentan
con un certificado activo y dos mas estuvieron certificadas y estan contemplan-
do la posibilidad de renovar su certificacion. En este grupo colaboran personas
pioneras en la implementacion de los sistemas de gestion en la UdeG y en otras
instituciones e incluso, se cuenta con la participacion de una especialista en el
ambito, quien ha fungido como asesora externa y participado de los procesos de
certificacion de algunas dependencias, también forma parte del equipo, la Coor-
dinacién de Mejora Regulatoria e Innovacion para la Gestion de nuestra Univer-
sidad, cuya participacion permite contar con la vision de la norma aplicable que
se convierte en una ventaja mas de este equipo multidisciplinario.

Al integrar este equipo, se definen como dmbitos de trabajo los siguientes:

1. Ahorro en los recursos tanto humanos y econdémicos de los Sistemas.

2. Programa conjunto de auditorias.

3. Conformar una red de Auditores Internos.

En este sentido, se considera que este grupo de trabajo es una gran oportunidad
para el crecimiento y fortalecimiento de los sistemas de gestion, no sélo por la
experiencia que tienen algunos de sus integrantes, sino también por el didlogo
que se puede generar entre los diversos perfiles disciplinarios y contextos en los
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que se ubican las experiencias de los participantes. De esta manera, se apuesta
por crecer esta red internay colaborar tanto con otras entidades de la institucion
como con otras Universidades y entidades publicas de la region; se cree que las
fortalezas, al ser compartidas, pueden aportar a la Mejora Continua en otros sis-
temas, y es por ello por lo que se abraza la iniciativa de la integracion de la Red
Regional de Gestion de la Calidad.
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