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INTRODUCCION.

LIDERAZGO Y COMPROMISO COMO BASE DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD (SGC) EFICAZ

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de las Secretarias y Unidades Administrativas
de la UNAM, cuenta con una estructura integrada en la Alta Direccion para el cumplimiento
de los objetivos de la calidad y mejora del SGC, ademas esta facultada para delegar
autoridad, proveer recursos y tomar decisiones sobre los cambios y mejoras
administrativas. Se integra por:

® | a Comision Técnica
® [E|Representante de la Direccion

® [na Subcomision Técnica

Bajo esta estructura se pone en accion el liderazgo, que, como uno de los principios
de calidad, tiene marcada una relevancia en virtud de lo siguiente:

“Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito y la direccion, y crean
condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad
de la organizacion” (ISO 9000:2015 - Fundamentos y vocabulario).

Las Secretarias y Unidades Administrativas se encargan de gestionar los recursos
necesarios para dar cumplimiento a los fines y objetivos de la calidad y contribuir
con el cumplimiento de objetivos establecidos por los titulares de las entidades y
dependencias universitarias, por lo cual, cuando un Secretario o Jefe unidad
administrativa ejerce su liderazgo se asegura de cumplir con los objetivos establecidos,
mejorar la coordinacion de los procesos, mejorar la comunicacion con usuarios y partes
interesadas y mejorar el ambiente laboral, lo anterior estableciendo acciones como:

® Comunicar la mision, visiony politica de la calidad
® Fomentar el compromiso con la calidad

@ Proporcionara las personas los recursos, la formacion y autoridad requerida
para actuar con responsabilidad y obligacion de rendir cuentas

@ Fomentar y reconocer la contribucion del personal de las Secretarias y
Unidades Administrativas (SyUA’s)

Lograr lo anterior implica que las personas se comprometan a cumplir con los objetivos
establecidos, ya que el compromiso es el resultado de un proceso de toma de conciencia
sobre la importancia de su trabajo con el cumplimiento de las metas establecidas.




Por lo tanto, el compromiso exitoso requiere tanto el compromiso de los lideres como
el de las personas.

El liderazgo y compromiso en esta institucion con el SGC lo podemos observar en los
resultados obtenidos, como lo es la auditoria externa de vigilancia que se llevo

a cabo el pasado mes de septiembre donde no se presentaron No conformidades,
se identificaron 9 fortalezas y 4 oportunidades de mejora.

Sinembargo, es necesario que los Secretarios y Jefes de Unidad Administrativa (SyJUA’s)
tengan presente que el ejercicio del liderazgo les permite influenciar sobre las personas y
que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comin .

Por otro lado, y de acuerdo con la escuela europea de excelencia ?, el liderazgo se resume en:

A Habilidad de utilizar el poder de forma eficiente y responsable.

B Habilidad de comprender que todos los seres humanos tienen distintas
motivaciones.

C Habilidad de inspirar.

D Habilidad de actuar de manera que exista un clima que invite a responder
ysuscitar alas motivaciones.

E El lider debe buscar resultados para todos, no solo para él.

Por lo anterior, desde aqui los invitamos a reflexionar sobre el liderazgo que deben ejercery
que este permita un clima de colaboracion y reunion de esfuerzos para que en cada entidad
ydependencia las funciones sustantivas se realiceny que el marco del SGC permita alcanzar
los objetivos que sus titulares tienen establecidos en sus programas de trabajo.

1 Pérez Porto, J., Gardey, A. (8 de mayo de 2008).
Definicionde liderazgo -Queé es, Significade y Concepto.
Definicion Recuperado el 5 de diciembre de 2022 de https:lidefinicion.defliderazgol

2 https Hwww.escuelaeuropeaexcelencia.com [2015/08/que-es-el-liderazgo
-aspectos-relevantes/




TEMA1.

ELLIDERAZGOCOMOPRINCIPIODE GESTIONDELACALIDAD

Los principios son normas generales y universales que orientan muestras acciones y
conducta, en un marco ético, moral y cultural especifico. Se les llama principios

porque son la base en la que se sustenta nuestro actuar. En temas asociados
a la gestion de la calidad, son preceptos orientados a garantizar la prestacion
de servicios conformes y mejorar el desempefio de la organizacion.

Existen 7 principios de gestion de la calidad, todos igual de importantes
para el cumplimiento de objetivos institucionales, en este caso, el relativo al Liderazgo tiene
marcada relevancia en virtud de lo siguiente:

“Los lideres entodos los niveles establecen la unidad de propositoy la direccion, y
crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos
de lacalidad de la organizacion” (IS0 9000:2015 - Fundamentos y vocabulario).

Los Secretarios y Jefes de unidad administrativa, como lideres que son en su ambito de
competencia, deben considerar tres aspectos fundamentales que les permitiran demostrar
la puesta en marcha del principio de liderazgo:

1 La satisfaccion del usuario, identificando sus necesidades y expectativas,
» Quesetraducen en servicios y requisitos a cumplir.

Las necesidades de las partes interesadas y grupos de interés, lo que le
2 . Permitira identificar elementos clave de comunicacion, interaccion y
operacion que se requieren atender.

El establecimiento de la politica y objetivos de la calidad, que guian el
3 comportamiento del personal que participa en la secretaria o unidad
" administrativa (SyUA).

' I||I|||ﬂ]|||
“= 000K

[LLIIEELLRERTS ﬂﬂ _
N Bann: L il : m
[ :...f 0.. \ / P b :



La funcion principal del lider es establecer acuerdos con las partes interesadas relevantes,
proveer de recursos necesarios y quitar las piedras del camino, para que su equipo de
trabajo ejecutedemanera eficazy eficiente la operacion, considerando el contexto especifico
de la entidad o dependencia (donde estoy) y la direccion estratégica (a donde quiero llegar
como administracion), lo cualimplica conocer:

a) Con quérecursos cuento (humanos, materiales, economicos, informacion).

b) Comoestan integradoslos procesosy susriesgos (estructura, comunicacion,
responsabilidades y autoridades).

C) Qué resultados tengo y como los estoy evaluando para que nos lleven a la mejora.

¢ Qué pueden hacerlos Secretarios y Jefes de unidad administrativa
para implementar el principio de liderazgo?

- comunicar en todala SyUA la mision, la vision, laestrategia, las politicasy los procesos;

- crear y mantener los valores compartidos, la imparcialidad y los modelos éticos para el
comportamiento en todos los niveles; procurando ser ejemplos positivos.

- establecer una cultura de la confianza e integridad; es lo que le davida ala institucion, delo
contrariotodo lo que hacemos son nimerosy actividades monétonas.

- proporcionar alas personas los recursos, laformacion y la autoridad requerida para actuar
conresponsabilidady obligacion derendir cuentas.

- inspirar, fomentar y reconocer la contribucion de las personas, darle el mérito que le
corresponde. (IS0 9000:2015-Fundamentos yvocabulario).

En una organizacion piiblica como la Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM),
los lideres tienen la obligacion de actuar de acuerdo con el marco normativo legal que la
rige, por lo tanto, a los directivos (altos cargos e intermedios) y demas trabajadores
universitarios les corresponde un papel especifico en la definicion de la estrategia y su
implementacion. Pero, ademas, es necesario que tengan la iniciativa para desarrollarla y
las capacidades para llevarla a cabo. Es necesario que sean lideres, no solo
administradores. (Pin, R (2017). ;Como debe ser el lider publico de hoy? Revista de Antiguos Alumnos
IESE, No. 146, 26-29).




TEMA 2.

LA ALTA DIRECCION, ; QUIENES SON Y CUAL ES SU FUNCION?

Hablar de la Alta Direccion en el sistema de gestion de la calidad (SGC) de las secretarias
y unidades administrativas (SyUA's), es referirse a quienes estan facultados para delegar
autoridad, proveer recursos y tomar decisiones sobre los cambios y mejoras

administrativas.

La Alta direccion del SGC esta constituida por:

Una Comisién Técnica, que es el 6rgano
supremo del SGC y se encarga de dirigirlo a nivel
institucional através de larevisio ny autorizacion
! de estrategias, criterios, lineamientos, objetivos
[Repwesemante] [5ubcomisi6n J y proyectos encaminados a la mejora del

de la direccion Técnica desempefio del SGC. Estaintegrada, entre otros,
por los titulares de la Oficina de la Abogacia
General, Contraloria, Tesoreria, Directores
Generales de Dependencias Universitarias, y
se encuentra representada por el Secretario
Administrativo de la UNAM.

Comisidn
Tecnica

Integrada par 40 miembros

El Representante de la Direccion, Apoya a la Comision Técnica en la planificacion, coordinacion,
ejecucion y seguimiento de las actividades que aseguren el mantenimiento eficaz y la mejora
SGC de las SyUA's de la UNAM, quien realiza esta funcion es el Director General de Servicios
Administrativos.

Una Subcomision Técnica, conformada por un grupo de Secretarios y Jefes de unidad administrativa,
que apoyan a la Comision Técnica en la planificacion de actividades del SGC, |Ia
verificacion de la conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion del SGC con la direccion estratégica,
asi como, en la elaboracion de propuestas y proyectos de mejora especificos pertinentes
a los cambios institucionales.

La forma en que la Alta Direccion dirige y controla el SGC bajo los preceptos institucionales y
promueve el conocimiento y la profesionalizacion de los participantes en las SyUA's, atendiendo
los cambios del contexto y las estrategias de cada SyUA, da muestra de su liderazgo y compromiso.
Como parte de estas actividades, se encuentran las auditorias anuales (internas y externas), la
Revision por la Direccion, entre otras, con las cuales se da cumplimiento a la revision del sistema a
intervalos planificados.




Cabe senalar que, la Alta Direccion del SGC enfatiza su compromiso al cumplir con las
siguientes funciones:

® Revisar y adecuar la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el SGC.

® Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del SGC.,

® dCoIrgggmeter, dirigiry apoyar a los participantes, para contribuir a la eficacia y mejora
e :

® Verificar que se determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos del servicio.
® Confirmar que se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del usuario.

® Asegurar que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignan,
se comunican y se entiendan en toda la organizacion.

® Verificar que el SGC-SyUA’s es conforme con los requisitos de esta Norma Interacional.

Finalmente, podemos decir que la Alta Direccion emplea al sistema como una herramienta
eficaz para asegurar que los tramites y servicios administrativos contribuyan en la
realizacion de las funciones sustantivas de la UNAM.




TEMA3,

LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LOS
SECRETARIOS Y JEFES DE UNIDAD ADMINISTRATIVA

“El lider debe ser capaz de reunir las voluntades individuales en

tornoalosobjetivos organizacionales”
| Peter Druker

Hoy en dia, somos conscientes de que las
organizaciones se encuentran expuestas a
constantes cambios, ya sean intermos o
externos, planificados o imprevistos que
pueden afectar significativamente la forma en
gue operan.

Todo Secretario o Jefe de unidad
administrativa (SoJUA) tiene encomendada
la mision de facilitar el cumplimiento de las
funciones sustantivas, y para ello, requiere
procurar una administracion agil y coordinada
que dé certeza de |a transparencia en el ejercicio
de los recursos.

“Para poder adaptarse a ese entorno cambiante, requiere ser un agente de cambio, es decir,
que facilite ayudando a los demas integrantes de sus equipos de trabajo a aceptar el cambio,
trabajar con él y prosperar a pesar de él”.!

Para que el personal de las Secretarias y Unidades Administrativas (SyUA's) pueda adaptarse y responder
a los cambios del ambiente interno y externo requiere de una persona que determine el rumbo que deben
seguir las acciones que realizan, ademas de ello, suelen adoptar las practicas y métodos que esta persona
emplea.

En el dia a dia las SyUA’s requieren controlar las muitiples operaciones que les son encomendadas, dar
observancia a diversos requisitos normativos, ademas de cumplir con metas establecidas por distintas
instancias, y enfrentar la rendicion de cuentas de todo lo anterior. Esto origina una carga de trabajo
significativa que merma el ambiente de trabajo, por lo anterior, es necesario que los SoJUA desarrollen
habilidades para conducir a su equipo hacia el logro de los objetivos organizacionales sin desgastar al
capital humano en el proceso.




Una particularidad para la funcion del SoJUA es el liderazgo, que se caracteriza por ser la
capacidad de transformar la vision en realidad, asegurando lamision con laejecuciony los
resultados presentes. Existen diferentes enfoques y categorizacion por estilo de liderazgo,
sin embargo, cada Entidad y Dependencia tiene un contexto diferente, con condiciones
internas y externas en funcion de su actividad sustantiva, por lo que no existe un tipo de
liderazgo que funcione en todas, sin embargo, existe uno en particular que aborda las
nuevas necesidades que demandael entorno:

Liderazgotransformacional

“Es un estilo de liderazgo en el cual los lideres
alientan, inspiran y motivan a los empleados a
innovar y crear cambios que ayudaran a crecer y
dar forma al éxito futuro de |la empresa. Es un estilo
de gestion disefiado para dar a los empleados mas
espacio para ser creativos, mirar hacia el futuro y
encontrar nuevas soluciones aproblemas antiguos.
Los empleados, en el camino del liderazgo,
también estaran preparados para convertirse en
lideres transformacionales a través de tutoria y
capacitacion” 2

FALTA DE LIDERAZGO

FALTA DE COMPROMISO
Los squipos no tienen sentido de
porlengncia Bacid su ¢MPTesd ¥ Sienton
que su trabojo no tienen valor

El liderazgo es tan importante que cuando
; go e P A d . BAJA PRODUCTIVIDAD
no esta presente, ademas de impactar l Los empleados no consiguen alcanzar
negativamente en la operacion yrendicion de Jy todos los objetives establecidos y se
=2 sionten frustrodos v desmotivadoy
cuentas, desencadena problemasgraves:

M

MAL CLIMA LABORAL

Surgon  molentendidas v orrones
frecuenties a cauta de la tenzida v 2
mala rélacion entre empleados

Figura 3
1~ (Gupta, A.(2022, 11 julic). ; Quien es un agente de cambio y cual es su funcien? Motadata. https:fwww .motadata.comfesblogfchange-agentf).
2-(Liderazgo transformacional. (s. f.). EGADE. hitps:ilegade tec.mx/e sfegade-ideas/opinionfiderazgo-transformacional).
3- Interim Group hitps: Hinterimgrouphr.c omiblo gfalta-lide razgo-conse cuencial




TEMA 4.

ENFOQUE ESTRATEGICO DE LACOMUNICACION

¢ Por qué la comunicacion se considera tan importante en el SGC? En la norma |SO
9001:2015, el requisito 7.4 de Comunicacion, se sefala que: “La organizacion debe
determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion
de la calidad, que incluyan: ;Qué comunicar?; ;Cuando comunicar?, ;A quién
comunicar?; ¢jComo comunicar? y ;Quién comunica?”. (Instituto Mexicano de

Normalizacion y Certificacion (IMNC), “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos”
2015, p.9).

En las Instituciones, es importante contar con un Plan o Programa de comunicacion
que brinde un enfoque estratégico que oriente las actividades y permita integrar
y coordinar de manera oportuna la informacion que sera transmitida a diferentes
partes interesadas en apoyo a los objetivos. Para lo cual, se requiere identificar a las
partes interesadas relevantes con base en el contexto de la entidad o dependencia,
partiendo de la mision, asi como las lineas de accion del Titular y el alcance de la
Secretaria o Unidad Administrativa.

El programa de comunicacion tiene como proposito, identificar la informacion
relevante para atender las exigencias del entorno, las necesidades de usuarios y
partes interesadas, los cambios normativos a nivel institucional, lo que traera, entre
otros, los siguientes beneficios:




Es asi como, en el apartado 2.10 Comunicacion del Manual de gestion de la calidad, se da
cumplimiento a este requisito, en donde, para dar mayor claridad de los temas que deben
ser comunicados de acuerdo con la norma, se agruparon en tres bloques, considerando lo

siguiente:

3 ) por parte de la Alta direccion, a través de su Representante (Director General de
Servicios Administrativos), se comunican cuestiones estratégicas que delimitan
el alcance y responsabilidades en el SGC.

b) por parte de la Alta direccion, a través de su Representante o de los Secretarios

o Jefes de unidad administrativa, se atienden aspectos relevantes identificados

en el andlisis del contexto, que permitan minimizar riesgos o potenciar
oportunidades.

por parte de los Responsables de proceso bésico, refiere a aspectos operativos
C) relacionados con laconformidad de los servicios.

Consideraciones en la elaboracion del Programa de comunicacion de las SyUA's

Al momento de analizar nuestro contexto, identificamos aquellos aspectos clave a
comunicar que tienen impacto en la atencion de requerimientos de informacién o en la
calidad de los servicios.

Con estos puntos identificados y una vez definidos los objetivos del Plan de trabajo
administrativo del afio en curso, asi como los lineamientos de comunicacion, seleccionamos
aquellos que van aincorporarse al Programa de comunicacion, ademas de los ya sefialados
en el apartado 2.10 del Manual de gestion de la calidad. En estos temas se incluyen
elementos que se requieren comunicar al interior de la SyUA.




Para poder tener claridad del impacto e importancia de los aspectos a comunicar
seleccionados, dentro del Programa, especificaremos para cada uno:

Te invitamos a acercarte con tu Orientador técnico para conocer el formato sugerido de
Programa de comunicacion, asi como la infografia sobre los aspectos para realizar dicho

Programa, dando clic aqui.

= Allegra Comunicacion. (2018, 09 de enerao). Beneficios deun buen plan de comunicacion. https:Abit.lv/3glh1Jf
= Balsera, P.(2017, 22 de mayo). 5 razones por las que contar con un plan de comunicacion.

Comunicacion Blog. https:/ibit.ly/3gHa9mm
= Comunicare Neuromarketers. (s.f.) Beneficios dela comunicacion organizacional hitps:/ibit.lyiSTWbgnT




TEMAS,

OPORTUNIDADES DE MEJORA DE AUDITORIA EXTERNA 2022

Como parte del mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de
las Secretarias y Unidades Administrativas (SyUA’s), se realizan auditorias de calidad, que
son una herramienta de gestion que permiten evaluar el grado de cumplimiento de los
procesos administrativos con base en los Requisitos de la Norma ISO 9001:2015, de las

partes interesadas, la normatividad universitaria asociada y la informacion documentada
del SGC; pudiendo ser internas o externas, estas iltimas, tambien tienen como objetivo
mantener el certificado emitido por parte del Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, A.C (IMNC), que certificael cumplimiento del SGC.

En este sentido, del 28 al 30 de septiembre del presente aiio, se realizo de forma virtual
la segunda auditoria de vigilancia por parte de IMNC, con la cual, se cierra el sexto ciclo
consecutivo de tres afos de certificacion y mantenimiento del SGC. En esta ocasion, las
SyUA’s que representaron a la universidad fueron:

* Instituto de Investigaciones Economicas

* Instituto de Geografia

* Facultad de Quimica

* Facultad deEstudios Superiores Aragén

= ENP Plantel No. 3 Justo Sierra

* ENP Plantel No. 9 Pedro de Alba

= DireccionGeneral de Atencion alaComunidad

* Proceso de Gestion dela Calidad en laDGSA




En este ejercicio, se identificaron diversas
fortalezas en los sitios auditados, entre las que
destacan:

* Personal comprometido y conocedor del SGC.

= Establecimiento, seguimiento y cumplimiento de
los tiempos de respuesta a las solicitudes de los
usuarios.

« Participacion del personal para mantener la
integridad del SGC, ante |atoma de instalaciones.

= Buen analisis del contexto, que detalla las
cuestiones internas y externas que afectan a las

SyUA's.

De manera institucional:

* La Implementacion de la Guia metodologica para la evaluacion del desempefio, para
realizar un seguimiento completo a todala gestion del SGC de las Secretarias y Unidades
Administrativas.

= Determinacion cuantitativa de la eficacia del SGC, a traves del concentrado de los
indicadores declarados para los procesos y la correlacion eficaz de los indicadores de
desempefio para el logro de los objetivos de la calidad

= Cumplimiento sobresaliente de las entradas de la revision por la direccion y de las
conclusionesdeauditoria (conveniencia, adecuacion, eficaciay alineacion del SGC).

* Analisis del Contexto de la Organizacion con informacion detallada del analisis de las

cuestiones externas e internas que afectan a las Secretarias y Unidades Administrativas.

* La implementacion de la matriz CAME (Corregir Afrontar Mantener Explotar), para la

determinacion sistematica de planes estratégicos para gestionar las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) transitando de debilidades a fortalezas,
oportunidades a fortalezas y amenazas a fortalezas.




Porotrolado,también seidentificaron cuatro oportunidades demejora que, si
bien no se incumple con los requisitos, ayudaran aclarificar la realizacion de
algunas actividades:

OPORTUNIDADES

Reforzar loscriterios decomunicaciona los proveedores sxiemos,

sobreelseguimieniodesudesempefio, porejemplo, resullados de
las evaluaciones.

Clarificar en la informacion documentads que conliene
los criterios de los procesos, el uso del correo
elecirinico como evidencia de la liberacin y
conformidad con los crilerios de aceplacion de los
servicios, para aquellos usuarios a los que se les envia por
correo electronico ¢l resuitado del servicio,

Reforzar los criterios de comunicacidn a los proveedores
externos, sobre e seguimiento de su desempefio. por
ejemplo, resullados de las evaluaciones.




Derivado de estas oportunidades de mejora, se revisara y puntualizara el cumplimiento de
losrequisitos de la Norma ISO 9001:2015, en los siguientes documentos:

*MC-01 Manual de gestion de la calidad.

® Manuales de operacion de los procesos de personal, presupuesto, bienes y suministrosy
serviciosgenerales.

® GM-PA 01 Guia para la planificacion administrativa.

® GM-PA 02 Guia para laidentificacion y control deriesgos.

*GM-GO01Guiade control de procesos, productos y servicios suministradosexternamente.

Lo anterior permitira tener un mejor entendimiento en la aplicacion de las metodologias en
las SyUA’s, para la gestion de los procesos administrativos de una forma que promueva la
mejora.
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El factor mas importante para ¢l resultado favorable de la auditoria de vigilancia realizada
por IMNC, es la participacion y compromiso de los Secretarios y Jefes de unidad
administrativa, Representantes y Responsables de proceso de las SyUA’s auditadas,
a las cuales extendemos nuestro reconocimiento y exhorto para dar continuidad
a los trabajos realizados durante su preparacion y que permitieron tener un SGC
acorde a los requisitos establecidos, en busca del cumplimiento de los objetivos de
las SyUA’s y las satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas. Dicho
compromiso lo hacemos extensivo a todas las SyUA’s que integran el SGC con miras
ala auditoria de certificacion de 2023 donde su participacion sera muy importante.

jSumate y sigamos contribuyendo a la calidad
y calidez de los servicios administrativos universitarios!
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"ELSGC, tu pieza clave’




