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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente informe tuvo por objetivo el análisis de 12  procesos que se desarrollan en UNITEC y 

CEUTEC, con el fin de fortalecer el Sistema de Gestión de Calidad (SGC), mediante la 

implementación de herramientas de la mejora continua. La revisión de los procesos se realiza con 

el fin de poder llevar una estandarización de las distintas actividades que se realizan dentro de 

ambas universidades. Para lograrlo se determinaron las principales actividades solicitadas por el 

departamento a las distintas áreas de la academia con el propósito de definir un plan de acción.  

Como segundo objetivo, se desarrolló la herramienta de la pizarra Kanban para el control del 

incumplimiento de las tareas relacionadas a la documentación de procesos. La cantidad de 

documentación utilizada por el software fue de 12, y se dieron 2 capacitaciones uno para los 

estudiantes becados asignados en el área y la segunda para el área administrativa de calidad. El 

software ayuda a llevar una trazabilidad del flujo de trabajo ya que sirve como una fuente de 

información. La herramienta se implementó de forma virtual porque puede recopilar información 

sobre el tiempo de ciclo de las tareas, el tiempo de entrega y otros indicadores claves de 

rendimiento.  

Finalmente se elaboró un manual de auditorías virtual, con el fin de continuar llevando a cabo las 

auditorías internas del sistema de gestión de la calidad (SGC). Tomando en cuentas todas las 

nuevas disposiciones que llevaría hacer una auditoría remota, también incluyendo los requisitos 

de competencia de los auditores. Se llevó a cabo un simulacro de auditoría remota, aplicando el 

nuevo manual de auditorías virtuales en donde se auditó el procedimiento PRG – UNITEC – 003 – 

Auditoría Internas al departamento de calidad, con el fin de saber la funcionalidad del manual, así 

como sus oportunidades de mejora.   
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO 

UNITEC: Universidad Tecnológica Centroamericana. 

CEUTEC: Centro Universitario Tecnológico 

Blended Learning: Plan de formación fundamentado en la combinación del trabajo presencial 
con el trabajo en línea.  

PHVA: Planear, hacer, verificar y actuar. 

SGC: Sistema de gestión de la calidad. 

No conformidad real: Incumplimiento de un requisito. 

No conformidad potencial: Es un incumplimiento menor que no ha ocurrido aún, pero para el 
que si no se hace algo al respecto terminará ocurriendo en un incumplimiento real. 

ISO: Organización Internacional de Normalización  
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I. INTRODUCCIÓN  

El termino calidad, está presente en todas las acciones que uno hace en su vida cotidiana. La 

calidad se relaciona con la eficacia, eficiencia, conformidad y servicio. Uno de los conceptos con 

los que más se relaciona la calidad es con la excelencia, la cual supone el compromiso de todos 

los integrantes de una organización para lograr un servicio lo mejor posible, empleando la mejor 

gestión y los mejores procesos.  

En la actualidad UNITEC, es una de las instituciones de formación universitaria con mayor prestigio 

pero así mismo cuenta con grandes competencias a nivel nacional, para poder convertirse en una 

empresa líder es necesario que existan procesos establecidos correctamente y herramientas de 

calidad que mejore la satisfacción de los clientes.   

Las empresas de educación superior se ven en la necesidad de controlar sus procesos para que 

cada uno de ellos se desarrolle de una forma eficiente, en base a las normas y políticas de calidad 

ya establecidas en la institución. Estas serán cumplidas por medio de auditorías programadas, 

para poder brindar un mejor servicio y permitir a todos sus empleados a realizar tareas de una 

forma ordenada y estandarizada.  

En el presente informe se muestra una breve descripción de la empresa en donde será 

desarrollada la práctica profesional, se describe el planteamiento del problema el cual incluye los 

precedentes, en seguida se menciona la definición delos problemas y los objetivos establecidos 

para la solución de los mismos. Luego, se describen los conceptos relevantes para el proyecto 

sustentado por el marco teórico y la metodología planteada. Finalmente, se muestran los 

resultados obtenidos durante el periodo de práctica, y se finaliza con las conclusiones y 

recomendaciones.  
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II. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

2.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

2.1.1 RESEÑA HISTÓRICA 

UNITEC es una institución privada de educación superior y fue creada el 17 de diciembre de 1986 

con el propósito de convertirse en una alternativa para la formación universitaria, tanto por su 

innovadora oferta académica como por su propuesta y modelo educativos. 

En el año 2005 fundó el Centro Universitario Tecnológico (CEUTEC), una opción educativa que 

implementa el modelo Blended Learning para personas que trabajan y desean estudiar a nivel 

superior, dentro de un horario flexible y una modalidad semipresencial. 

En ese mismo año comenzó a formar parte de Laureate International Universities, la Red de 

Universidades Privadas más grande del mundo, la que cuenta con más de 80 instituciones de 

educación superior en 29 países, dos instituciones online y aproximadamente 950 mil estudiantes 

alrededor del mundo. 

UNITEC actualmente cuenta con siete campus y sedes: cuatro en Tegucigalpa, dos en San Pedro 

Sula y otro en La Ceiba, que combinados albergan a más de 28,000 estudiantes matriculados, de 

los cuales más de 4,000 estudiantes son de UNITEC pregrado en Campus Tegucigalpa.  (UNITEC, 

2019) 

2.1.2 VISIÓN 

Ser una universidad referente a nivel internacional en la formación de profesionales íntegros, 

competentes y emprendedores, que contribuyan al desarrollo y transformación de la sociedad. 

(UNITEC, 2019) 

2.1.3 MISIÓN 

Formar profesionales líderes, con visión global y compromiso social, mediante un modelo 

educativo basado en competencias, valores, emprendimiento, innovación académica y 

tecnológica, internacionalidad, investigación y vinculación con la sociedad. (UNITEC, 2019) 
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2.1.4 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO  

 
Ilustración 1 - Organigrama de UNITEC 

Fuente: (Elaboración Propia) 

2.2 DESCRIPCIÓN DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD 

El departamento de acreditaciones y calidad en UNITEC fue creado en el año 2008 con el fin de 

ser el área encargada de darle seguimientos al SGC esto conlleva la realización de auditorías 

internas y la logística de las auditorías externas basando sus operaciones en el Ciclo PHVA y la 

norma ISO 9000-2015. Así mismo es la encargada de ser el enlace entre las agencias acreditadoras 
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y las autoridades de la universidad en todo lo relacionado a temas de acreditación y las 

evaluaciones externas tales como World University Rankings by Quacquarelli Symonds (QS), 

Laureate Educational Assessment Framework (LEAF), Health Sciences Quality Assessment (HSQA), 

entre otras.  

El departamento cuenta con 5 puestos, en donde uno se encuentra en UNITEC San Pedro Sula, 

todos orientados a impulsar el uso y mejora de las herramientas del SGC. 
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III. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA 

La dirección de Acreditaciones y Calidad realiza la documentación, medición y monitoreo de los 

procesos, procedimientos y subprocesos del SGC. La importancia o la utilidad de hacer la 

documentación de los procedimientos son porque de esta manera se busca la mejora continua 

de la academia. Permite comprender mejor todos los procedimientos que se realizan en casi toda 

la academia y ayudan al persona a conocer y orientar sus objetivos.  

El departamento de Dirección de Acreditaciones y Calidad ha identificado como un riesgo el no 

poder identificar sus incumplimientos de tareas de los procedimientos de la institución que ellos 

realizan. Debido a que el departamento es un poco pequeño y el trabajo que se lleva a cabo es 

bastante existe un sobrecargo de trabajo, y esto conlleva a no poder llevar un buen control de los 

trabajos pendientes. 

Anualmente, UNITEC realiza auditorías internas de todo el SGC designado por la Dirección de 

Acreditaciones y Calidad. Estas auditorías ayudan a implementar futuros cambios del desempeño 

de los procedimientos. Estas auditorías se hacen de forma presencial, entrevistando al responsable 

de cada proceso por lo que nunca se prepararon para un sistema de gestión de emergencia, ya 

que es imposible anticipar todos los riesgos potenciales. 

3.2 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

Al no tener documentado los procedimientos pueden no estar estandarizados y cada quien haga 

su labor de la manera que más crea conveniente. Además esta documentación ayuda a que 

cuando se contrata a un nuevo personal, este conozca paso a paso la manera en que se realizan 

las diferentes actividades dentro de la academia ya que todos estos procedimientos deben de 

estar explicados de forma que cualquier persona ajena a la academia los pueda comprender de 

una forma clara.  

El no poder controlar de manera eficiente las no conformidades de los distintos procedimientos 

de la institución, genera un incumplimiento de las tareas y esto puede producir un efecto no 
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esperado para los procedimientos o las metas esperadas pueden no llegar a cumplirse. Al final 

esto termina siendo una acumulación de trabajo para todo el equipo por lo que es necesario 

implementar acciones correctivas y luego poder revisar la eficiencia de estas acciones llevabas a 

cabo. 

Debido a la mitigación y lucha contra el coronavirus o COVID 19, esto ha afectado a los sistemas 

de gestión de calidad. La Dirección de Acreditaciones y Calidad no estaba preparada para este 

cambio drástico y ahora no se están realizando las auditorías internas desde el mes de marzo de 

2020. Es necesario tomar medidas para resolver cómo se podría volver a incorporar estas 

auditorías a través de una plataforma virtual.  

3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA 

3.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Identificar oportunidades de mejora dentro de la academia en las diferentes actividades del SGC, 

aplicando las herramientas de calidad para la mejora continua.  

3.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Realizar revisiones y modificaciones en la documentación de los procedimientos de UNITEC Y 

CEUTEC.  

2. Mejorar la trazabilidad de los procesos generales de la academia por medio de una pizarra 

Kanban.  

3. Proponer un manual para la elaboración de auditorías internas por medio de una plataforma 

virtual. 
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IV. MARCO TEÓRICO 

4.1 CALIDAD 

En la actualidad son los clientes que hablan de la calidad, empresarios que buscan entregar un 

buen producto o servicio y clientes que se hacen cada vez más exigentes. La calidad puede 

definirse por medio de la percepción del cliente, ya que el da su aprobación o rechazo sobre para 

ese producto o servicio. Fonseca, Muñóz, & Cleves  (2011) definen la calidad como,  “El grado en 

el que en un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos, bajo determinadas 

condiciones de uso”. 

La calidad la define cada persona según el producto o servicio que están ofreciendo mediante la 

su aprobación o rechazo ante las expectativas de este, si era lo que este esperaba o no esperaba. 

Se puede decir que la calidad en si es una forma de trabajar mediante la cual una organización 

asegura que se identifican y satisfacen las necesidades de su cliente, planificando, manteniendo y 

mejorando el desempeño de sus procedimientos y procesos de manera eficaz y eficiente, con 

objeto de lograr ventajas competitivas. 

4.1.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Un sistema de gestión de calidad a grandes rasgos abarca el conjunto de actividades y gestiones 

que promueven el cumplimiento de los requerimientos de los clientes, esto con el único fin de 

ofrecer niveles más altos de satisfacción del cliente. Este sistema comprende la estructura 

organizacional, los procesos y procedimientos, los recursos, los documentos necesarios para 

alcanzar los objetivos de la organización para proveer mejoramiento de productos y servicios y 

para cumplir con los requerimientos de los clientes.  

Páez Avila & Fuentes (2019) definen el sistema de gestión de calidad como, “La adición de la 

estrategia, en donde la estructura organizacional, los clientes de la empresa y el resultado de los 

productos o servicios generados”. Las organizaciones que poseen un sistema de gestión de 

calidad buscan fundamentalmente enfocar sus estrategias, procesos, procedimientos y 

actividades en proporcionar a los clientes los productos y/o servicios que necesita, en el momento 
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que lo necesite, a un precio competitivo, buscando realizarlo de la manera más eficiente posible 

y ofreciendo ventajas competitivas. 

El sistema de gestión de calidad es un concepto que se expandió más allá de la parte productiva 

de las compañías, ya no solo es aplicable a la fábrica o al área de producción, hoy en día abarca 

toda la empresa, no se trata de un solo proceso de calidad, sino de todos los procesos de la 

organización. Adicionalmente, hoy se trabaja a nivel externo e internacional, ya no se tienen 

restricciones como se tenían antes, puesto que la norma era solamente aplicable a bienes, pero 

ahora está establecida para que las empresas de servicios también la hagan parte y la incorporen 

en su quehacer. 

Marcías (2011) lo define como, “Es el conjunto de actividades coordinadas que se despliegan de 

la función general de la dirección, enfocadas a determinar e implantar la política de calidad, los 

objetivos y las responsabilidades.” Por lo que estas establecen por medio de la planificación de la 

calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro 

de un sistema de gestión. 

4.1.2 DOCUMENTACIÓN  

Una documentación de proceso resume los pasos necesarios para completar una tarea o proceso. 

Es una documentación interna y continua del proceso mientras se lleva a cabo, en la 

documentación es más importante el cómo de la implementación que el cuánto del impacto del 

proceso. Ya que ayuda a identificar el estado actual de un proceso con el fin de saber cómo 

mejorarlo. En la ilustración a continuación, se muestra la pirámide documental del sistema de 

gestión.  
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Ilustración 2 - Representación de la pirámide documental del sistema de gestión 

Fuente: (Morales & Pardo Álvarez, 2018) 

La documentación de los procedimientos son los pasos necesarios para completar una tarea, 

actividad o proceso mediante un mapa que contribuye a identificar, representar diseñar, controlar 

y mejorar los procesos de la organización. 

4.1.3 CICLO PHVA 

El ciclo PHVA, ideado por Walter A. Shewhart y difundido por Edwards Deming, es un método 

iterativo de gestión de cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar; utilizado para el control y 

la mejora continua de procesos. Un proceso es un conjunto de actividades que interactúan para 

transformar elementos de entrada en resultados, los cuales a su vez pueden convertirse en 

entradas de otros proceso, véase la ilustración 3. 
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Ilustración 3 - Ciclo de la norma continua 

Fuente: (Morales & Pardo Álvarez, 2018) 

Este ciclo es un instrumento que se enfoca en la solución de problemas y el mejoramiento 

continuo, por medio de un diagnóstico inicial, se identifican las fallas para mejorar comparando 

los planes con los resultados, luego se analiza el resultado no deseados replantea un nuevo diseño 

de medidas que anulen el problema y no vuelva a repetirse y conseguir un resultado aceptable 

(UMNG, 2019). 

Por lo que se señalan que, considerando las condiciones cambiantes dentro de un entorno 

empresarial, es importante que toda la empresa prestadora de servicios este en capacidad de 

darle solución a los problemas que se presentan. 
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4.2 KANBAN 

La herramienta Kanban ayuda a visualizar o gestionar las tareas que vayan avanzando y los que 

se completan. De esta manera ayuda al equipo de trabajo a tener una clara de visión de las tareas 

desde que inician hasta el momento en que se finalizan.  

(Ballé, Jones, Chaize, & Fiume, 2018) Lo define como: “El Kanban consiste en separar los proyectos 

pendientes y las tareas a llevar a cabo y lo que está desplegado en el escritorio.” 

El sistema Kanban funciona bajo ciertos principios, que son los que a continuación se enumeran: 

1. Eliminación de desperdicios 

2. Mejora continua 

3. Participación plena del personal 

4. Flexibilidad de la mano de obra 

5. Organización y visibilidad. 

La etiqueta Kanban contiene información que sirve como orden de trabajo, esta es su función 

principal, en otras palabras, es un dispositivo de dirección automático que nos da información 

acerca de qué se va a producir, en qué cantidad, mediante qué medios, y como transportarlo (José 

Claudio Cenobio Méndez García, 2003). 

4.2.1 TABLERO KANBAN 

El tablero Kanban consiste en separar las tareas o proyectos pendientes y las tareas a llevar a cabo 

y lo que está pendiente en el escritorio. El problema de muchas tareas es que muy pocas de ellas 

pueden completarse de una forma rápida. El tablero Kanban es una de aquellas herramientas que 

si se utiliza de forma incorrecta puede causar una enorme diversidad de problemas. Para utilizar 

el Kanban de forma adecuada y eficiente, se intenta establecer un objetivo y función para 

determinar luego las normas para su uso.  

El Kanban es un medio para conseguir el Just-in-Time. Su objetivo es el Just-in-Time (justo a 

tiempo). El Kanban es esencialmente el nervio autónomo de la línea de producción. Basándonos 

en esto, los trabajadores de producción empiezan a trabajar por sí solos, y toman sus propias 

decisiones por lo que respecta a las horas extraordinarias (Lefcovich, 2009). El sistema del Kanban 

también clarifica lo que deben hacer los directores y supervisores. Esto facilita 

incuestionablemente la mejora en el trabajo y el equipo. 
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4.3 AUDITORÍAS  

La norma ISO 9001:2015 define directrices para la auditoría de los sistemas de gestión en las 

empresas. Con el propósito de proporcionar orientación sobre la gestión de un programa de 

auditoría, sobre la planificación y ejecución de una auditoría al sistema gestión así como la 

competencia y desempeño del equipo auditor (Cuencas Ticona, 2017). 

Las auditorías ayudan a llevar un control de la empresa donde  ayuda a detectar fallos, promover 

mejoras para el desarrollo de la empresa y saber cuál es el estado real de la organización en 

general. Las auditorías son confidenciales y, al final de ellas se presentan un informe detallado 

sobre que se examinó, el diagnostico jurídico, sugerencias que permitan a la empresa seguir en 

crecimientos y lograr sus objetivos económicos y, por último, las conclusiones por parte del 

auditor. 

Una definición de auditoría que enmarca un contexto general es la ofrecida por las normas ISO 

(S., 2009): 

Un examen sistemático e independiente para determinar si las actividades de calidad y resultados 

relacionados con la calidad cumplen con las disposiciones planificadas y comprobar si estas 

disposiciones están implementadas de manera efectiva y si son adecuadas para lograr los 

objetivos. 

4.3.1 AUDITORÍAS VIRTUALES 

Debido a los cambios repentinos que se están dando en estos últimos meses se han tenido que 

ajustar las formas en las que ahora se dan las auditorías internas y cambiar a una forma no 

presencial por medio de las plataformas virtuales. La industria ha evolucionado de manera 

acelerada en las últimas décadas, el desarrollo constante de las tecnologías de comunicación e 

información se ha incorporado en el mercado como un factor clave para el éxito sostenido de las 

organizaciones en el tiempo.  

Heredia (2015) nos dice que, “La auditoría en calidad es en definitiva la verificación de que lo 

propuesto en un sistema de calidad de una institución se da efectivamente y se cumple 

objetivamente en la realidad." 
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La corporación debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de 

auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 

planificación y la elaboración de informes, que deben tener en consideración la importancia de 

los procesos y procedimientos involucrados, los cambios que afectan a la organización y los 

resultados de las auditorías previas.  

Todos los elementos descritos se encuentran interrelacionados entre sí, y globalmente conforman 

el sistema de gestión de la organización, mediante el que esta desarrolla su negocio. Universidad 

de los Andes (2017) define un proceso como: “Un proceso se define como un  conjunto de 

actividades que se realizan de manera repetitiva y que están lógicamente relacionadas para 

transformar unas entradas (insumos, requerimientos) en salidas con valor agregado (productos, 

servicios).” 

4.3.2 ISO 

International Organization for Standarization (ISO) es una federación mundial de organismos 

nacionales de normalización que desarrolla normas para que las organizaciones mejoren sus 

resultados. Cada norma es impulsada por un comité técnico específico, en el que participan 

especialistas en una materia concreta que desarrollan cada norma proponiendo requisitos de 

cumplimiento para un determinado asunto.  

Según Macías (2011), “para que una organización sea exitosa debe ser sistemática y tener un 

enfoque de procesos, por lo que la implementación de un sistema de gestión de la calidad ayuda 

a mejorar continuamente el desempeño considerando las necesidades partes interesadas.” De 

acuerdo a la Norma ISO 9000, se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que al 

ser usados y aplicados desde la alta dirección pueden mejorar el desempeño de la organización; 

estos principios son el enfoque al cliente, el liderazgo, la participación del personal, el enfoque 

basado en procesos, el enfoque de sistemas para la gestión, la mejora continua, el enfoque basado 

en hechos para la toma de decisión y las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
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4.3.3 ISO 9000:2015 

Hace ya décadas que los sistemas de gestión de la calidad comenzaron a implantarse en las 

empresas. A estos les siguieron otros como los de gestión ambiental, seguridad y salud en el 

trabajo, I+D+i, seguridad de la información, eficiencia energética, etc. Según Lemos (2016), “esta 

norma describe los requisitos que debe satisfacer una organización que declare estar alineada 

con la norma”. 

Este éxito demuestra la efectividad de las normas como una potente y útil herramienta de gestión, 

pero ha obligado también a las organizaciones a tomar medidas y organizarse para poder trabajar 

día a día con todas ellas. 

Morales & Pardo Álvarez  (2018) definen la ISO 9000 como, “La organización que debe establecer, 

implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión de la calidad, incluidos 

los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma 

internacional”. Uno de los cambios que ocurrió en la norma se dio en su estructura, la cual es 

ahora denominada estructura de alto nivel con la finalidad de integrar los diferentes sistemas de 

gestión, pues muchas veces las empresas implementan otros, como el ambiental, el de seguridad 

y salud en el trabajo, pero sin que estos logren ser compatibles, llevándolos a cumplir otras 

actividades u otro tipo de requisitos que hacen que se les dificulte y se les complique gestionarlos. 

4.3.4 MÉTODO DE EVALUACIÓN  

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigación, ya que 

permite obtener y elaborar datos de manera rápida. La información que se obtiene de las 

encuestas es principalmente manifestaciones realizadas por los encuestados, por lo que cabe la 

posibilidad que la información obtenida no refleja la realidad en su totalidad, sin embargo, con 

un uso y análisis adecuado de la información se puede obtener resultados importantes para la 

toma de decisiones de toda corporación. 

Blanco (2009) lo define como, “Una definición técnica de la encuesta, la define como: una 

herramienta o instrumento estandarizada/o que permite obtener información acerca de una 

muestra de la población total. “Esa información puede ser sobre trayectorias académicas, 
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laborales, sociales, familiares. Cabe mencionar que puede ser sobre lo que las personas hacen, 

opinan, esperan, quieren o incluso desagradan sobre los motivos de sus actos, opiniones y 

actitudes. 

Quispe Limaylla (2013) menciona que el cuestionario en una encuesta es una herramienta 

debidamente diseñada para obtener datos de una parte de la población en estudio. Hacer 

preguntas y diseñar un cuestionario requiere de tiempo y atención. Antes de iniciar con la 

elaboración de un cuestionario, lo esencial es saber qué tipo de evidencias se necesitan para 

cumplir con el propósito del estudio y conocer cómo será utilizada la información. 
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V. METODOLOGÍA 

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN 

5.1.1 VARIABLES OBJETIVO 1 

- Numero de documentos actualizados. 

- Numero de documentos revisados. 

5.1.2 VARIABLES OBJETIVO 2 

- Cantidad de incumplimientos de tareas en los documentos generales. 

- Grado de satisfacción del departamento con el tablero Kanban.  

5.1.3 VARIABLES OBJETIVO 3 

- Numero de auditorías realizadas de forma virtual. 

5.2 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS 

5.2.1 TÉCNICAS UTILIZADAS 

- ISO 9000:2015 

Utilizado como guía para la elaboración del manual de auditorías y revisión de la 

documentación.  

- Manual de auditorías  

Utilizado para la elaboración del manual de auditorías virtual.  

- Entrevistas y observación directa  

Herramienta para saber el porcentaje de satisfacción de las auditorías virtuales y obtener 

retroalimentación.   

- Pizarra Kanban 

Herramienta utilizada para la trazabilidad de los documentos. 

- Ciclo PHVA 
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Herramienta para la mejora continua, por medio de indicadores como logros obtenidos. 

Específicamente utilizado para el objetivo 2. 

5.2.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS 

- MS Excel 

Se utilizó para el análisis de los resultados de grado de satisfacción para las auditorías.  

- Fuentes de información 

Recursos y fuentes bibliografías como libros, revistas y manuales de la biblioteca del CRAI. 

5.3 MATERIALES  

- Computadora portátil  

Utilizada para el tratamiento de la información dada por la academia y también para la 

creación de las distintas herramientas de mejora. 

- Recursos bibliográficos  

Herramienta utilizada para consultas referentes a los temas estudiados y apoyo en materiales 

de consulta. (UNITEC, 2007) 

5.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 

Rodríguez (2003) Define la población como todo el conjunto de objetos, situaciones o sujetos con 

un rasgo común. Es un conjunto global de casos que satisface una serie predeterminada de 

criterios. 

Para el control de documentación se asignaron 12 documentos de procedimientos y procesos 

para las distintas áreas de la academia tanto UNITEC como CEUTEC, las cuales se distribuyen de 

la siguiente manera: 
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Tabla 1 - Población documentos revisados 

No. Documentos revisados  
1 Procedimiento creación del comité de prácticas laborales. 
2 Procedimiento de Admisión, Diagnóstico y Derivación (Clínica Odontológica) 
3 Procedimiento Clínico y Evolución de Pacientes (Clínica Odontológica) 
4 Procedimiento de Limpieza (Clínica Odontológica) 
5 Procedimiento Abastecimiento de Insumos a cada clase (Proceso Gastronomía) 
6 Proceso de Descargo Productos Dañados, Vencidos o Próximos a Vencer (Proceso Gastronomía) 
7 Entrega - Recepción de Cocinas al Inicio y Final de Clases (Proceso Gastronomía) 
8 Procedimiento Reparación, Reposición o Descargo de Equipo y Utensilios (Proceso Gastronomía) 
9 Procedimiento de selección y capacitación de instructores (Administración Laboratorios) 

10 Procedimiento control de desarrollo de laboratorios (Administración Laboratorios) 
11 Proceso de Acompañamiento Docente 
12 Proceso de Apoyo en Reposición de Clase  

Fuente (Elaboración propia) 

Tabla 2 - Muestra UNITEC 

No. Documentos revisados UNITEC 

1 Procedimiento creación del comité de prácticas laborales. 

2 Procedimiento de Admisión, Diagnóstico y Derivación (Clínica Odontológica) 

3 Procedimiento Clínico y Evolución de Pacientes (Clínica Odontológica) 

4 Procedimiento de Limpieza (Clínica Odontológica) 

5 Procedimiento Abastecimiento de Insumos a cada clase (Proceso Gastronomía) 

6 Proceso de Descargo Productos Dañados, Vencidos o Próximos a Vencer (Proceso Gastronomía) 

7 Entrega - Recepción de Cocinas al Inicio y Final de Clases (Proceso Gastronomía) 

8 Procedimiento Reparación, Reposición o Descargo de Equipo y Utensilios (Proceso Gastronomía) 

9 Procedimiento de selección y capacitación de instructores (Administración Laboratorios) 

10 Procedimiento control de desarrollo de laboratorios (Administración Laboratorios) 

Fuente (Elaboración propia) 

Tabla 3 - Muestra CEUTEC 

No. Documentos revisados UNITEC 
1 Proceso de Acompañamiento Docente 
2 Proceso de Apoyo en Reposición de Clase  
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Fuente (Elaboración propia) 

Para la aplicación del tablero Kanban se tomó la población de todo del departamento de 

Acreditaciones y Calidad, siendo el departamento pequeño no se utilizó muestra. El manual de 

auditorías virtual fue utilizado igualmente para todo el departamento, específicamente para 

cuando se necesitara auditar algún procedimiento de la academia.  

5.5 METODOLOGÍA 

Se trabajó en la revisión y actualización de distintos procedimientos que se elaboran dentro de la 

academia, en las distintas áreas con el fin de poder estandarizarlos. Se  realizan por medio de los 

formatos de procesos que el departamento de calidad y acreditaciones brinda en donde los 

distintos departamentos de la academia debe de llenarlos según sea el requerimiento. Los 

documentos son retornados al departamento de acreditaciones y calidad para que el practicante 

de la revisión de los procedimientos y verificar si no presentan algún error o malentendido y esto 

continua hasta que ambas partes quedan entendidas.  

La elaboración de un tablero Kanban virtual como una herramienta visual ayudará al 

departamento de calidad y acreditaciones a tener una visión general del estado actual de todos 

los documentos que se estén realizando o trabajando, de esta forma simplifica la comunicación 

con el equipo de trabajo. La utilización que se hará por medio del software Kanbanize para que 

todo el equipo este actualizado con los documentos que se estén realizando de una forma clara, 

todos los documentos que se trabajan pasaran sobre el software. 

La aplicación de un manual de auditorías virtual fue necesario poder conocer cómo se realizaban 

las auditorías de forma presencial para un mejor conocimiento sobre las distintas actividades que 

se realizaban y poder saber si estas se podrían hacer de forma virtual. Se hizo el manual de 

auditorías virtual pero antes de ser utilizado oficialmente, se hizo la elaboración de un simulacro 

interno sobre su funcionamiento, de esta manera se recopilaron todos aquellos defectos que 

debían de ser corregidos antes de utilizarlo de forma oficial. 
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5.6  CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 
Ilustración 4 - Cronograma de actividades 

Fuente: (Elaboración propia) 
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VI.  DESARROLLO 

6.1 RESULTADOS Y ANÁLISIS OBJETIVO 1 

El SGC cuenta con un portal de información a nivel de todos sus procesos generales, información 

como ser, formatos de procesos y procedimientos, políticas de calidad, reglamentos, entre otros. 

Dicha información se almacena en la plataforma virtual de Calidad de UNITEC. Para el control de 

los procesos y procedimientos cada área debe de llenar su formato y remitirlo al departamento 

de calidad. Dentro del formato se piden las siguientes características:  

1. Nombre del proceso 

2. Nombre del procedimiento 

3. Su objetivo y alcance  

4. Descripción de las actividades 

5. Observaciones 

6. Formatos para el proceso  

7. Nombre del responsable del cargo  

8. Documentos de referencia 

9. Registro 

10. Control de emisión  

En la ilustración 5 se muestra el portal de calidad donde se pueden encontrar los distintos 

formatos, reglamentos  

 
Ilustración 5 - Portal de Calidad 

Fuente (UNITEC, Portal de Calidad, 2012) 



 

24 
 
 

El control de los documentos se realiza para: 

x Dar pautas para la elaboración, revisión y aprobación de los documentos de origen 

interno. 

x Mantener los documentos actualizados, revisándolos cuando corresponda e identificando 

los cambios incorporados. 

x Establecer la metodología de archivo, de manera de asegurar su fácil acceso y 

recuperación 

x Asegurar la identificación y distribución de los documentos de origen externo. 

x Preservar el conocimiento y la información de UNITEC a través de una adecuada gestión 

de la conservación de los documentos obsoletos. 

En la ilustración 5 se muestra un formato de procedimiento.  
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Ilustración 6 - Formato de proceso y procedimiento 

Fuente (UNITEC, Portal de Calidad, 2012) 

Estos documentos establecen metodologías de trabajo, de manera de demostrar que los procesos 

y las actividades descritas en ellos han sido planificados, las responsabilidades principales 

asignadas, se dispone de controles y se cuenta con registros que permiten evidenciar los 

resultados obtenidos. 

6.1.1 TIPO DE PROCEDIMIENTOS REVISADOS  

Se crearon nuevos procedimientos de documentación como ser el procedimiento para el comité 

de prácticas laborales en conjunto con la coordinadora de calidad, su objetivo principal es poder 

potenciar un buen clima laboral por medio de actividades a beneficio de los colaborados. La 

revisión de este procedimiento finalizó con un total de 10 pasos y 3 responsables referentes a las 

actividades que se realizan como ser CEUTEC e Innovatec, entre otros.  

Seguidamente se trabajaron 3 nuevos procedimientos para la clínica odontológica, primero se 

trabajó con el procedimiento clínico y evolución de pacientes. El objetivo de este procedimiento 

es poder evaluar la evolución de un paciente. La cantidad de responsables para este 

procedimiento fue de 4 personas como ser personal administrativo, estudiantes, entre otros. La 

cantidad de actividades o pasos que se deben de realizar para su ejecución son 19.  
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El segundo procedimiento fue el de limpieza, en donde su objetivo es mantener aseadas las áreas 

de circulación para todo el personal que asiste a la clínica odontológica. Los responsables de estas 

actividades son 4 personas involucrando también a los estudiantes y la cantidad de actividades 

que se deben de realizar son 9.  

El último procedimiento que se realizó para el área de la clínica odontológica fue el de admisión, 

diagnóstico y derivación. El objetivo de este proceso es poder realizar el primer contacto con los 

pacientes y luego poder proceder con el tratamiento correspondiente. Los responsables para este 

procedimiento fueron 4 con un total de actividades de 21, debido a que este procedimiento 

comienza desde recibir al paciente hasta la finalización del tratamiento y la evaluación del alumno 

en el tratamiento realizado, es uno de los procedimientos más largos.  

Se trabajó también en el área de gastronomía en conjunto con el oficial de calidad, en donde se 

realizó un total de 4 documentos revisados y aprobados por el área. El primer procedimiento fue 

el descargo de productos dañados, vencidos o próximos a vencer. El objetivo de este proceso es 

poder realizar el descargo de alimentos dañados, vencidos o próximos a vencer con un total de 9 

actividades y con 5 responsables durante la actividad, también se menciona los documentos de 

referencia que debe de llevar este proceso que son el inventario de la bodega, un formato de 

descargo, solicitud de donación para los productos entre otros. 

El segundo proceso que se realizó fue la entrega – recepción de cocinas al inicio y final de clases, 

con el objetivo de asegurar que los estudiantes y los chefs instructores cuenten con los insumos 

y demás materiales para que puedan desarrollar sus clases prácticas. El proceso de esta actividad 

cuenta con 11 pasos y 4 responsables de la actividad. Los documentos de referencia utilizados 

son el formato de solicitud de equipo, formato de devolución de insumos y una lista de 

verificación al final de cada clase.  

El tercer documento revisado fue el procedimiento de abastecimiento de insumos a cada clase, 

este documento se realizó con el fin de comprar los suministros que permitan el abastecimiento 

necesario para que se pueda llevar a cabo las clases y se disminuyan los desperdicios de 

productos. La cantidad de responsables para esta actividad son 6 personas involucradas y la 

cantidad de pasos que se deben de llevar a cabo son 20. Los documentos de referencia para este 
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proceso son 7, como son la orden de compra, factura de proveedor, solicitud de pedidos entre 

otros.  

Por último se realizó el procedimiento de reparación, reposición o descargo de equipo y utensilios. 

El objetivo de este documento es que se realice la reparación o descargo de equipo o utensilios 

en el inventario de la organización. Teniendo un total de 5 responsables en esta actividad y 23 

pasos que se deben de llevar acabo, solo se utiliza un documento de referencia que es el formato 

de solicitud de descargo. 

Se realizaron dos nuevos procedimientos para el área de laboratorios que se componen de física, 

química, biológico y ecología. El primer procedimiento es la selección y capacitación de 

instructores para el cual se realizan 8 actividades y dentro de los responsables se encuentran el 

auxiliar de laboratorio tanto física como química, biología o ecología y la coordinador/a del 

laboratorio. Alguno de los documentos de referencia que se utilizan es el historial académico del 

estudiante que desea ser instructor, una pequeña encuesta de habilidades para instructores, entre 

otros.  

El segundo proceso que se realizó para el área de laboratorio fue el procedimiento de control de 

desarrollo de laboratorios, en donde el objetivo es poder planificar el desarrollo de los 

laboratorios de física y los laboratorios de química, biología y ecología. Dentro del procedimiento 

se encuentran 7 pasos y 3 responsables del mismo. Los documentos de referencia que se utilizan 

son los reportes de horas de instructores, reporte de horas de alumno colaborador, control de 

asistencia de reuniones de coordinación, entre otros.  

Con los procedimientos de CEUTEC, se trabajó en 2 documentos en conjunto con el área de 

calidad de UNITEC y el personal administrativo de CEUTEC. En donde se analizó el proceso de 

acompañamiento docente y proceso de apoyo en reposición de clase. Ambos procesos se hicieron 

mediante la plataforma de zoom, y solo se incurrieron en modificaciones ya que ambos procesos 

no se actualizaban desde el 2013. 

Para el proceso de acompañamiento estudiantil se redujeron las actividades y se tomó en cuenta 

otras actividades en donde se tenía que evaluar al docente para una mejor calificación y mejor 

preparación de sus clases. Así mismo el proceso de apoyo en reposición de clases solo se modificó 
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a los responsables de las actividades y actualizar el formato que se estaba utilizando en el 

momento para quitar los formatos desactualizados del portal. 

6.1.2 TIPOS DE PROCESOS  

La codificación de los Procedimientos Operativos es: PO que significa que forma parte de los 

procedimientos operativos de la academia dos letras del proceso al cual pertenece y luego un 

número correlativo. Ejemplo PO-MA-001 (Procedimiento de matrícula 001) 

Existen varios documentos de procesos dentro del portal de calidad. En la tabla se muestran 

ciertos códigos y sus nombres.  

Tabla 4 – Resumen de los nombres de procesos 

Código Nombre del proceso 

AA 
Administración Asuntos del 
Alumno 

AC Administración Curricular 

AD Administración Docente 

AL 
Administración de 
Laboratorios 

GR Graduación 

MA Matrícula  

DC Diseño Curricular 

ME Mercadeo 

PE Planificación Estratégica 

GC Gestión de la Calidad 

CM Comunicaciones 

FI Gestión Financiera 

RH Recursos Humanos 

DD Desarrollo Docente 

S/C Gestión de Registro 

TI IT 

SG 
Servicios Generales y 
Mantenimiento 

SI Seguridad Integral 

VE Vida Estudiantil 

S/C Programas Internacionales 

CR CRAI 

CO Compras 
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CP CAP 
EC  Educación Continua 

Fuente (Elaboración propia) 

La revisión y creación de documentos de CEUTEC se hará en conjunto con el personal del 

departamento de calidad y acreditaciones y personal de CEUTEC. En la tabla 3 se muestra el plan 

de trabajo para dichos procedimientos.  

Tabla 5 - Plan de trabajo CEUTEC 

 

  

 

 

Fuente (Elaboración propia) 

6.1.3 RESUMEN OBJETIVO #1 

Para la elaboración de los documentos revisados no se utilizó ninguno de la tabla anterior ya que 

cada proceso que realice es nuevo dentro de la academia. Se tuvo que empezar desde cero la 
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creación y revisión de cada uno de ellos. En las siguientes tablas se detallan la cantidad de 

documentos creados y revisados por cada uno de los procesos, siempre tomando en cuenta que 

es uno para el área de UNITEC y otro para CEUTEC. 

Tabla 6 - Documentos revisados UNITEC 

Proceso UNITEC 
No. de 

documentos 
revisados 

PO-XX-0XX Proceso Comité de Prácticas Laborales 1 
PO-OD-00X Proceso de Clínica Odontológica  3 

PO-XX-0XX Proceso Gastronomía 4 
PO-AL-0XX Proceso de Administración de Laboratorios 2 

Fuente (Elaboración propia) 

Debido a que el área de CEUTEC pasa congestionado las reuniones en las que pude participar 

solo fueron 2 y se detallan a continuación en la tabla 5.  

Tabla 7 - Documentos revisados CEUTEC 

Proceso CEUTEC 
No. de 

documentos 
revisados 

PO-AD-C0XX Proceso de Administración Docente 1 
PO-AD-C0XX Acompañamiento Docente 1 

Fuente (Elaboración propia) 

El proceso de la revisión de documentación lleva días o incluso semanas realizarlo, ya que el 

departamento de calidad manda el formato vacío para que el área encargada lo llene sobre la 

descripción principal de una actividad.   
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Ilustración 7 - Resumen Objetivo #1 

Fuente (Elaboración propia) 

6.2 RESULTADOS Y ANÁLISIS OBJETIVO 2 

El SCG de la corporación no contaba con una herramienta que le permitiese llevar un control 

sobre las no conformidades que se llevaban a cabo de cada uno de los procesos (operativos). En 

vista de esas carencias se tomó a bien diseñar una herramienta estandarizada llamada Kanbanize, 

con el fin de poder contrarrestar dichas falencias, obteniendo un control más eficiente y oportuno 

de cada uno de los procesos de la academia. Dicha herramienta está conformado por 3 secciones 

(herramientas), cada sección está diseñada para un determinado propósito, los cuales se enlistan 

a continuación: 

 
Ilustración 8 - Herramientas Kanbanize 

Fuente (Elaboración propia) 

El tablero Kanban es una herramienta perfecta para visualizar los problemas potenciales en el 

proceso. El tablero Kanban le permite visualizar los problemas que impiden que su equipo 

complete una tarea determinada. A continuación en la ilustración 8 se muestra la captura de 

pantalla de los procesos que se habían realizado en ese momento.  

2 documentos 
revisados de CEUTEC

10 documentos 
revisados de UNITEC
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Ilustración 9 - Portal Kanbanize 

Fuente (Kanbanize, 2018) 

La lógica es simple, ya que se nota si en una columna en la que las tareas entran más rápido de 

lo que salen, el trabajo comenzará a acumularse y el problema se hará visible para todo el equipo. 

A continuación en la tabla se muestra el equipo de trabajo que realizó la documentación de 

procesos. 

Tabla 8 - Equipo de trabajo 

Equipo de  Trabajo 
Jefa de Acreditaciones y 

Calidad 
Ing. Alessa Molina 

Coordinadora de Calidad Ing. Alejandra Amador 
Oficial de Calidad Ing. Gabriel Álvarez 

Practicante Jimena Huambo 

Fuente (Elaboración propia) 

6.2.1 MANUAL DE USO DE KANBANIZE 

Se realizó un manual de usuario para dar soporte del software Kanbanize para que el 

departamento se familiarice y sepa manejar todas las herramientas que el software ofrece. En ese 

manual se describe paso a paso las instrucciones con las que se podrá sacar el mayor provecho 

del software. En la ilustración 9 se muestra la portada de dicho manual y en Anexo 1 se podrá 

encontrar el manual completo. 
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Ilustración 10 - Manual Kanbanize 

Fuente (Elaboración propia) 

6.2.2 CAPACITACIÓN  

Debido a que el software cuenta con varias herramientas y los videos que el software recomienda 

no muestra a detalle el uso de cada uno de ellos, se decidió contactar por medio de correo 

electrónico al personal para que pueda brindar apoyo y aclarar cualquier duda que se pueda tener 

del software al practicante. Esta pequeña capacitación se dio por medio de zoom donde se tuvo 

que organizar una fecha y hora en donde ambos participantes se pudieran conectar ya que la 

persona habita en España y hay una diferencia de horario de 8 horas. En la ilustración 11 se 

muestra la captura de pantalla sobre la capacitación. 
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Ilustración 11 - Capacitación Kanbanize 

Fuente (Elaboración propia) 

Luego de la capacitación recibida por medio de un personal del software Kanbanize se debieron 

de impartir dos capacitaciones, una para los alumnos becados que están actualmente dando 

apoyo al departamento y otra capacitación especial para el área administrativa del departamento. 

Era necesario que tanto como los becados como el personal del área administrativa comprendan 

el software por si se necesitase capacitar a una persona externa. En la ilustración 12 se muestra la 

capacitación dada a los 2 alumnos becados que dan apoyo al departamento.  
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Ilustración 12 - Capacitación becados 

Fuente (Elaboración propia) 

Una vez entregado el manual de usuario sobre Kanbanize al departamento de acreditaciones y 

calidad, se dio una capacitación vía zoom sobre el uso de todas sus herramientas. Los 

participantes para esta capacitación fueron la jefe de acreditaciones y calidad, la coordinadora de 

calidad y el oficial de calidad que son los que más realizan revisión y creación de procesos y 

procedimientos, seguidamente se recibieron  sus retroalimentaciones y así mismo llenaron una 

encuesta de satisfacción del software Kanbanize. Las preguntas de la encuesta se encuentran en 

Anexo 3. En la ilustración 13 muestra la captura de pantalla tomada de la capacitación 

proporcionada. 
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Ilustración 13 - Capacitación personal administrativo 

Fuente (Elaboración propia) 

6.2.3 RESUMEN ENCUESTA 

La capacitación se realizó 2 veces, la primera fue a los 2 estudiantes becados que brindan apoyo 

en el área y a los cuales también se les aplico la encuesta para saber el grado de satisfacción que 

ellos presentaban sobre el software Kanbanize. La segunda reunión de capacitación fue con el 

personal administrativo del departamento.  

La primera pregunta que aparece en la encuesta es conocer que tan amigable y fácil resulta utilizar 

el software Kanbanize, por lo que a los dos estudiantes becados les resulto amigable y fácil 

mientras que para el personal administrativo hubo 2 personas que no les resulto igual, dentro  de 

la reunión se mencionaba que el software podría no ser muy amigable por la cantidad y variedad 

de herramientas que esta tiene. En la ilustración 14 se muestra el grafico sobre el resultado.  
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Ilustración 14 - Primera pregunta encuesta 

Fuente (Elaboración propia) 

La segunda pregunta de la encuesta es saber si con la capacitación dada y la explicación de para 

que podría ser útil el software, este cumple con las expectativas esperadas para su funcionalidad. 

Los estudiantes becados respondieron que si cumple en la totalidad con las expectativas 

esperadas, al igual que el personal administrativo. En la ilustración 15 se muestra la gráfica del 

resultado.  

 
Ilustración 15 - Segunda pregunta encuesta 

Se continuó con saber si el personal administrativo y los alumnos becados consideraban si el 

software tiene una secuencia objetiva y completa sobre el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y 

actuar). La respuesta de los estudiantes becados fue un si mientras que por parte del personal 

administrativo hubo una persona que no lo consideraba de esta manera. En la ilustración 16 se 

muestra la gráfica según las respuestas.   
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Ilustración 16 - Tercera pregunta encuesta 

Fuente (Elaboración propia) 

Seguidamente se preguntó cómo calificaría la utilidad del software Kanbanize siendo 1 no útil y 

5 siendo un software muy útil. Los estudiantes becados respondieron con un 4 y 5 siendo útil el 

software y el personal administrativo lo califico con un 3 que es intermedio mientras que los 

demás también con un 4 y 5 que engloba que el software resulta ser una herramienta útil. En la 

ilustración 17 se muestran las respuestas.  

 
Ilustración 17 - Cuarta pregunta encuesta 

Fuente (Elaboración propia) 

Por último se quiso saber cuál fue el grado de satisfacción de la capacitación proporcionada en 

donde la puntuación 1 menciona que la capacitación no queda clara o hubo información confusa, 

y la puntuación 5 es que la información quedo clara y se respondieron dudas. Los estudiantes 

becados dieron una calificación de 5 y el personal administrativo dio una calificación de 4. En la 

ilustración 18 se muestra las respuestas de ambas partes.  
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Ilustración 18 - Quinta pregunta encuesta 

Fuente (Elaboración propia) 

6.2.4 RESUMEN OBJETIVO #2 

Para la aplicación de la herramienta se analizaron todos los documentos en los cuales se 

estuvieron trabajando siendo un total de 12 contando a UNITEC y CEUTEC. Cada documento paso 

por el software y el número de no conformidades o incumplimiento de tareas se redujo a 0, por 

lo que el funcionamiento fue de un 100%.  

La cantidad de respuestas brindadas por medio de la encuesta sobre la satisfacción del usuario 

fueron de 5, conformados por los alumnos becados y el personal administrativo. Por lo que el 

porcentaje de grado de satisfacción del software Kanbanize es de un 80%.  

 
Ilustración 19 – Resumen Objetivo #2 

Fuente (Elaboración propia) 

12 documentos 
revisados.

Grado de satisfacciòn 
del software 80%. 



 

40 
 
 

6.3 RESULTADOS Y ANÁLISIS OBJETIVO 3 

La academia se beneficia bastante con las auditorías, ya que gracias a ello se puede medir y 

evaluar la eficiencia de la gestión, examinando los controles operaciones y proporcionado las 

recomendaciones para las soluciones de los problemas encontrados. Revisar la calidad de la 

información ayuda a asegurar que la información procesada sea completa, exacta y autorizada. 

Un aspecto importante para tomar en cuenta al momento de realizar una auditoría es la frecuencia 

con la que esta se realizará. Lo recomendable es realizar una auditoría cada 6 meses o una vez al 

año. Es debido a eso, que el departamento de calidad ya tiene formatos sobre la cantidad de 

auditorías al año que un departamento debe de ser auditado y cuenta también con el equipo que 

va a auditar los procedimientos.  

En ella se muestra el orden de la cantidad de auditorías por departamento, el equipo auditor y los 

procedimientos que serán auditados con una fecha tentativa de la realización de la misma. Debido 

a cómo está la situación actualmente la modalidad de auditorías debe de cambiar de presencial 

a ser remota. Incluso cuando se empiece a reintegrase todo el personal de la academia, las 

auditorías seguirán siendo remotas para asegurar la salud y bienestar de todo el personal.  

Considerando lo anteriormente descrito fue necesario crear un manual de auditorías virtuales en 

el cual se debe de especificar los pasos y requisitos para poder llevar a cabo dichas auditorías, 

este manual se puede encontrar completo en Anexo 2. Dentro del manual se especifica que 

requisitos deben de cumplir ambas partes ya que es una modalidad totalmente nueva y el equipo 

auditor debe de capacitarse para no incurrir con equivocaciones al momento de la práctica. En la 

ilustración 16 se muestra la potada del manual de auditorías virtual.  
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Ilustración 20 - Manual auditorías virtuales 

Fuente (Elaboración propia) 

6.3.1 SIMULACRO DE AUDITORÍA   

El manual de auditorías fue creado de la mano con el formato PRG – UNITEC- 003 – Auditoría 

Interna, ya que el formato describe los pasos que se deben de llevar a cabo para la elaboración 

de la auditoría pero teniendo en cuenta que es considerada para auditorías presenciales, por lo 

que se tuvieron que hacer modificaciones para que fuera útil para auditorías remotas.  

Una vez creado el manual de auditorías virtual se mandó a la coordinadora de calidad y se tuvo 

una reunión para acordar una fecha y hora para realizar el simulacro de auditoría. El simulacro se 

realizó vía zoom con la coordinadora de calidad y el oficial de calidad, en donde la practicante y 

el oficial de calidad auditaron a la coordinadora de calidad sobre el procedimiento PRG – UNITEC 

– 003 Auditoría Interna.   
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El líder de la auditoría fue el oficial de calidad ya que él tiene más experiencia sobre la realización 

de auditorías y la practicante de segunda auditora. Se debe tomar en cuenta que al inicio de las 

auditorías remotas ambas partes deben de estar en un sitio sin ruidos externos, preferiblemente 

con auriculares para escuchar de mejor manera, y en un ambiente con suficiente luz para que se 

puede ver la cara de la persona. Seguidamente se preguntó a la coordinadora de calidad como 

se realizaban las auditorías internas, una vez que ella termina de explicar se piden las formato que 

se utilizan en el proceso para verificar que sean los correctos y los actualizados según el portal de 

calidad y por último se le pidió un formato lleno para también verificar que se estén llenando de 

la forma correcta. Al finalizar la auditoría se dieron las observaciones y las oportunidades de 

mejora del proceso auditado. 

El objetivo del simulacro de auditoría era poner en práctica el manual de auditorías virtuales. Se 

siguieron todos los lineamientos que el manual de auditorías describe para poder llevar a cabo el 

simulacro de auditoría remota. En la ilustración 21 se muestra una captura de pantalla de la 

auditoría realizada.  

 
Ilustración 21 - Simulacro auditoría 

Fuente (Elaboración propia) 



 

43 
 
 

6.3.2 RESUMEN OBJETIVO #3 

El simulacro de auditorías se trabajó de acuerdo al manual para poder identificar cualquier 

oportunidad de mejora. Las oportunidades de mejora que se presentaron durante su desarrollo 

fue que el auditado debe de tener listas todas las evidencias que se deben presentar durante la 

auditoría ya que se hará por medio de compartir pantalla y esto evitará que se pierda tiempo 

buscando archivos. Ambas partes tanto auditor como auditado deben de contar con buena 

conexión de internet, evitar tener interrupciones externas y lo más importante es tener el tiempo 

necesario para su ejecución por ende debe de estar planificado con anticipación. 

 
Ilustración 22 - Resumen objetivo #3 

Fuente (Elaboración propia)  

6.4  OTRAS ACTIVIDADES 

Otras actividades realizadas dentro del departamento, fue la creación de un organigrama ya que 

el área no contaba con ninguno. Se dieron los nombres, puestos y la jerarquía que el 

departamento actualmente contaba. En la ilustración 21 se muestra el organigrama final 

presentado. 

Se detectaron oportunidades 
de mejora.

Se desarrolló el manual por 
medio de un simulacro de 
auditorías.
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Ilustración 23 - Elaboración organigrama 

Fuente (Elaboración propia) 

Una vez finalizado con los manuales de usuario de software y auditorías virtuales se modificó el 

manual de calidad que actualmente utiliza el departamento. En la ilustración 22 se muestra la 

portada del manual y este fue enviado al departamento para la aprobación del mismo. 
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Ilustración 24 - Manual de calidad 

Fuente (Elaboración propia) 

Por último se tuvo una reunión con todo el equipo para el análisis de causa – raíz y verificación 

de acción sobre una no conformidad que se presentó al departamento. Se analizaron las causas 

de la no conformidad que el área presentaba para poder analizar la no conformidad y determinar 

un plan de acción para la solución de la misma. El método a utilizar para el análisis de causa – raíz 

de la no conformidad fueron los 5 porqués para abordar la raíz de la no conformidad. En la 

ilustración 25 se muestra la captura pantalla de la reunión con el equipo. 
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Ilustración 25 - Análisis no conformidad 
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VII. CONCLUSIONES 

1. Los documentos de los procesos generales operativos comprendidos en la plataforma de 

calidad de la academia, están actualizados así como revisado con la aprobación de ambas 

partes y en su total llenado, siendo actualizados un total de 10 documentos de UNITEC y 

2 documentos de CEUTEC, logrando una búsqueda eficiente y oportuna para una correcta 

operación de los distintos procesos. 

2. Con la implementación del software Kanbanize se consiguió mejorar e innovar el 

cumplimiento de la documentación de los procesos generales. Se utilizó el software para 

los 12 documentos revisados de UNITEC y CEUTEC. Mediante una corta evaluación se 

pudo saber el grado de satisfacción del personal administrativo y alumnos becados 

teniendo un puntación de 80%. 

3. Se desarrolló un manual de auditorías con la finalidad de continuar auditando todos los 

procedimientos que se realizan dentro de la universidad. Se creó una reunión para realizar 

una auditoría de simulacro en donde la utilidad del manual fue de un 100% y solo se 

obtuvieron observaciones de la preparación del auditado.  
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VIII. RECOMENDACIONES 

1. Comunicar al departamento de calidad o cualquier miembro del equipo de cualquier 

cambio o actualización en los documentos de procesos generales, con el fin de que equipo 

conozca y tenga únicamente los documentos que estén vigentes a la fecha y evitar 

cualquier tipo de confusión y/o re trabajo. 

2. Desarrollar las propuestas de mejora en las otras áreas del departamento, incluyendo el 

área de acreditaciones. Logrando estándares de orden y comunicación que se puedan 

mantener e ir mejorando mediante el compromiso del personal de la empresa. 

3. Realizar capacitaciones para el equipo auditor sobre la realización de las auditorías 

remotas y al momento de contactar al auditado hacer hincapié en la preparación de las 

evidencias a presentar durante la auditoría.  
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ANEXOS 

Anexo 1 – Manual Completo Kanbanize 
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Ilustración 26 - Manual completo Kanbanize 

Fuente (Elaboración propia) 

Anexo 2 - Manual completo auditorías virtuales 
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Ilustración 27 - Manual completo auditorías virtuales 

Fuente (Elaboración propia) 
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Anexo 3 - Encuesta de satisfacción 

 

 
Ilustración 28 - Encuesta vacía satisfacción 

Fuente (Elaboración propia) 


