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Resumen

La presente investigacion analizé el Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) con
el proposito de optimizar la gestion académica en los programas de educacion continua del
Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo y un disefio de estudio
de caso de alcance descriptivo-explicativo, utilizando la entrevista semiestructurada a cinco
funcionarios clave y la observacion directa como técnicas de recoleccion de datos. Los
resultados obtenidos evidenciaron que la gestion se realizaba mediante procesos manuales
fragmentados y el uso de herramientas desarticuladas como hojas de célculo y correos
electronicos, lo que generaba duplicidad de funciones, errores operativos recurrentes y
cuellos de botella significativos, especialmente en la validacion de pagos y la emision de
certificados. Se concluyo que la ausencia de estandarizacion afectaba negativamente la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. En respuesta a esta problematica, se
estructurd una propuesta para la implementacién de un modelo de gestion basado en BPM,
disefiado para centralizar la informacion, automatizar tareas repetitivas y permitir el
monitoreo en tiempo real, garantizando asi una mayor eficiencia operativa y competitividad

institucional.

Palabras clave: gestion de Procesos, BPM, educacion continua, optimizacion,

automatizacion.
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Abstract

The research analyzed the Business Process Management (BPM) system with the purpose of
optimizing academic management in continuing education programs at the Department of
Linkage and Entrepreneurship of the Eloy Alfaro Lay University of Manabi. The study was
conducted under a qualitative approach and a descriptive-explanatory case study design,
using semi-structured interviews with five key officials and direct observation as data
collection techniques. The results showed that management was carried out through
fragmented manual processes and the use of disjointed tools such as spreadsheets and emails,
which generated duplication of functions, recurrent operational errors, and significant
bottlenecks, especially in payment validation and certificate issuance. It was concluded that
the lack of standardization negatively affected service quality and user satisfaction. In
response to this problem, a proposal was structured for the implementation of a BPM-based
management model, designed to centralize information, automate repetitive tasks, and allow
real-time monitoring, thus guaranteeing greater operational efficiency and institutional

competitiveness.

Keywords: process management, BPM, continuing education, optimization,

automation.
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Introduccion

La presente investigacion se centra en el analisis y elaboracion de una propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) con el fin de
optimizar la gestion académica en los programas de educacion continua del Departamento de
Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

(ULEAM).

El estudio busca dar solucion a las ineficiencias operativas y los problemas que
causan la dependencia de procesos manuales, herramientas aisladas y falta de estandarizacion
en el departamento. Estos inconvenientes generan cuellos de botella, duplicidad de funciones,
errores constantes y mala calidad del servicio, impactando en la satisfaccion del cliente final

y en la competitividad de la institucion.

El objetivo general de la investigacion es examinar el Sistema Business Process
Management (BPM) para establecer su eficiencia y dificultades en el perfeccionamiento de la
gestion académica de los programas de educacion continua del Departamento de Direccidn de
Vinculacién y Emprendimiento de la ULEAM. Para ello, la investigacion plantea tres
objetivos especificos: diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion académica en
el departamento, determinar las capacidades del sistema BPM para la mejora de la gestion
académica en educacion continua y proponer una soluciéon apoyada en la metodologia BPM

para mejorar la gestion académica, la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

Se aplico una metodologia con un enfoque cualitativo. Ademas fue descriptiva y
explicativa puesto que se presenta como un estudio de caso. La muestra la conforman
docentes y administrativos del departamento; una muestra no probabilistica intencional de 5
funcionarios clave. Para la recogida de datos se empleard la técnica de la entrevista y una

ficha de observacion directa.
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Los resultados de la investigacion evidenciaron que la gestion actual del departamento
enfrenta limitaciones criticas debido al uso de procesos manuales y herramientas
desconectadas. A partir de este diagnostico, el estudio confirm6 que la adopcion de un
modelo BPM es la solucion idonea para corregir estas deficiencias, permitiendo centralizar la
informacion y automatizar tareas clave; esto no solo optimiza los tiempos de respuesta, sino

que garantiza una mejora real en la experiencia y satisfaccion de los estudiantes.
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Antecedentes investigativos

Contextualizacion de la empresa

El estudio se centra en el Departamento de Direccion de Vinculacion y
Emprendimiento de la ULEAM, cuya mision es conectar a la universidad con la comunidad.
Actualmente, la gestion académica de sus programas de educacion continua sufre de
importantes ineficiencias, errores y cuellos de botella debido a la falta de procesos

estandarizados y al uso de herramientas manuales.

Para lograr este proposito, se aplico una metodologia cualitativa de caracter
descriptivo, lo que le permiti6 recopilar la fundamentacion bibliografica necesaria. Para
contextualizar adecuadamente la presente investigacion, este apartado expone los estudios y

trabajos previos que sirven como antecedentes fundamentales para el estudio de caso:

De acuerdo con Ortiz (2020), en su trabajo realizado en Bogota, titulado “Desarrollo
de una Guia para Implementar BPM (Business Process Management) utilizando un MOOC”,
se planted el objetivo de disefar una guia sobre BPM a través de un MOOC en una empresa
privada para explicar sus beneficios a empresas y PYMES, y asi reducir el desconocimiento
de esta metodologia. Implementando una metodologia cualitativa descriptiva se pudo realizar
la recoleccion de bibliografia que fue de suma importancia Que va de la mano con una guia
utilizando WordPress y adicional el LearnPress. En conclusion se logro evidenciar que existe
una escasa integracion de metodologias de gestion de procesos en las pymes y para ello se
cred el mooc que se utilizé tanto como un recurso abierto que reune varios beneficios como
principios para implementar un BPM. El proyecto logr6 crear una guia efectiva en formato
MOOC, facilitando el conocimiento sobre BPM y explorando a su vez el potencial de las

plataformas de cursos en linea para la capacitacion empresarial.
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La investigacion de Ortiz (2020) se relaciona con el proyecto actual al proporcionar
un modelo para la capacitacion y difusion de la metodologia BPM, lo cual es fundamental
para el disefio del sistema en la ULEAM, ya que asegura que el personal académico y
administrativo del Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento comprenda
los conceptos, beneficios y el proceso de implementacion del nuevo sistema de gestion. Esto
facilita la adopcion de la tecnologia y alinea al equipo con los objetivos de mejora de la

gestion académica.

Seglin Cordero y Sanay (2020) en la ciudad de Cuenca, se realiz6 un estudio
denominado “Marco de Trabajo para Gestion de Procesos de Negocio (BPM). Caso de una
Empresa de Servicios”, cuyo objetivo fue proponer un marco de referencia agil (BPAg) para
incorporar BPM en la empresa de servicios ETAPA EP de Ecuador, con el fin de vincular los
aspectos estratégicos con indicadores de procesos criticos para una toma de decisiones
eficiente. La metodologia consistio en la aplicacion de un marco de referencia propio que
parte del analisis estratégico, modela un proceso critico del area de comercializacién con
BPMN y el software Bizagi, y culmina con la creacién de un datamart y la visualizacion de
KPIs en Power BI. El problema abordado fue la falta de un método 4gil que conecte la
gestion de procesos con la inteligencia de negocios para un control efectivo. La investigacion
propuso el marco BPAg, que integra técnicas de BPM, BPMN y BI. Se demostré que la
aplicacion de este sistema practica tiene viabilidad y utilidad con lo de los indicadores

llegando a una solucion efectiva en la organizacion.

Conforme a Montalvo et al. (2020) en la ciudad de Machala, se llevo a cabo una
investigacion titulada “Impacto de la tecnologia business process management en la atencion
a clientes de organizaciones privadas”, con el objetivo de evaluar la influencia de la
tecnologia BPM en la mejora de los procesos del area de atencion al cliente en dichas

organizaciones. Aplicando una metodologia exploratoria descriptiva para la investigacion se
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aplico una encuesta dirigida a 458 gerentes de empresas privadas de la provincia del Oro para
luego a través del software SPSS lograr detectar que el 52% de las empresas privadas si tiene
conocimiento sobre la existencia de BPM y con tan solo un 13.1% que lo implementa dentro
de las mismas, el resto no lo hace por el desconocimiento de sus beneficios en las
automatizaciones y eficiencias o por sus elevados costos. Este proyecto evidencia que al no
utilizar un software BPM se generan una alta faltas de ahorro en costos y una gestion
ineficiente por lo que se recomienda dar una mayor aceptacion e implementacion de esta
tecnologia para lograr mejorar sus procesos en la Atencion al Cliente y posicionamiento del

mercado.

El estudio de Montalvo-Barrera et al. (2020) justifica el proyecto en la ULEAM al
evidenciar como la tecnologia BPM mejora la atencion al cliente, siendo estos los estudiantes
y usuarios de educacion continua. La investigacion destaca como BPM permite reconocer
cuellos de botella y mejorar procesos en aras de la eficiencia y satisfaccion del usuario, que
es lo que busca disefiar un sistema BPM para la gestion académica en el Departamento de

Vinculacién y Emprendimiento.

Por otro lado, Cevallos et al. (2025) en Portoviejo, con su estudio “Autopercepcion de
la capacitacion continua de los docentes de Educacion General Bésica de la Unidad
Educativa Particular Jean Piaget”, intentaron conocer la autopercepcion de los docentes sobre
su capacitacion continua y cémo esto afecta la calidad de aprendizaje de los estudiantes. Con
un enfoque mixto y métodos inductivo-deductivo y analitico-sintético, se aplicaron
entrevistas a 5 docentes y encuestas a 128 estudiantes. Se logré evidenciar que las estrategias
didacticas apropiadas en la formacion permanente ayudan a mejorar lo que es la calidad de
educacion y el rendimiento de los estudiantes coma y pero por otro lado también se logro
identificar que existen limitaciones en la participacion de los docentes dentro de estos

procesos coma y entre ellos se encuentran la estabilidad econémica y la falta de
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capacitaciones o conocimiento en estas areas, es decir que a través de una capacitacion
constante o continiia de los docentes existird un impacto positivo para el aprendizaje de los
estudiantes puesto que estos programas se ajustan a las necesidades que los mismos necesitan

para una educacion de calidad.

Dicho anélisis destaca la facilidad de implementar un sistema BPM, ya que es una
gestion de procesos eficiente, permitiria al Departamento de Vinculacion planificar mejor,
reducir los tiempos de respuesta y desarrollar programas ajustados a las necesidades del
profesorado, superando las dificultades encontradas y asegurando una mejora significativa en

la calidad y puntualidad de la educacion que se ofrece.

Segtin Mayorga et al. (2025), en la ciudad de Manta, en su estudio "Educacion
permanente como integrador de competencias del curriculo universitario", el propodsito fue
determinar de qué manera la educacion permanente es un soporte para integrar competencias
en la educacion superior. Por medio de una metodologia de caracter mixto y con un disefio
descriptivo y con relacional se aplico una técnica de encuestas a 200 estudiantes y 30

docentes para explorar el impacto que tienen estos programas dentro de las instituciones.

El proyecto logré evidenciar una inadecuada implementacion dentro de la formacion
continua en los curriculos di un impacto positivo en los estudiantes mencionando que estos
programas aumentan la actividad al aprendizaje que no se ensefian en la actualidad. Se
finalizo que la educacion continua es un elemento clave para la formacién completa y la
oportunidad de empleos de los graduados, pero se requiere una extensa integracion en los
programas académicos para que no sea considerada como un elemento opcional, sino como

un recurso vital en la educacion.
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Esta investigacion contribuye al proyecto definir la importancia de una incorporaciéon
curricular mas estratégica y equilibrada de la educacion continua en el nivel superior. El
estudio sefiala que a pesar de que los alumnos consideran estos programas para impulsar
destrezas fundamentales, su aplicacion indebida y su aspecto habitualmente opcional
producen una formacion dividida. Este descubrimiento sostiene la propuesta de reestructurar
los curriculos para que la ensefianza continua sea un pilar primordial y no un afadido,
garantizando que los alumnos obtengan sistematicamente habilidades como la adaptabilidad y

el aprendizaje autonomo.

Segun Jiménez (2022), en Paraguay elaboraron su articulo de revision llamado "La
importancia de la educacion permanente para el desarrollo profesional de enfermeras", donde
buscaron entender de qué manera la educacion permanente influye en el desarrollo de las
enfermeras y mejora la atencion en salud. A través de la revision bibliografica, buscando en
bases de datos como Scopus, Scielo y Latindex, de articulos indexados entre 2016 y 2021, se
identificaron 20 articulos relevantes. Se determinaron pruebas contundentes de que las
enfermeras que participan dentro de los programas de educacion continua tienen un mayor
rendimiento dentro del entorno laboral y alin més una mayor confianza y satisfaccion dentro
de su trabajo que la conducen a cometer menos errores y que impacta de una forma positiva
en la seguridad del paciente por lo que el estudio concluye que la educacion continua es de
vital importancia para el desarrollo profesional y personal dentro de la enfermeria y su

impacto con los pacientes.

La investigacion muestra claramente que la participacion en estos programas mejora
el desempefio y la satisfaccion laboral de las enfermeras y, lo que es mas importante, reduce
los errores y aumenta la seguridad del paciente. Este resultado refuerza la necesidad de que
las instituciones educativas y sanitarias elaboren e incorporen politicas de educacion

permanente como un requisito para el ejercicio profesional.



19

Definicion del estudio de caso

El fenémeno central de esta investigacion es el andlisis y elaboracion de una
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPM)
como herramienta para optimizar la gestion académica en los programas de educacion
continua. La investigacion se orienta en tratar las ineficiencias operativas y los retos que
aparecen de la dependencia de procedimientos manuales y la ausencia de normalizacion.
Estos problemas, frecuentes en ambitos organizativos en desarrollo, producen cuellos de
botellas, repeticion de tareas, errores recurrentes y un bajo nivel de calidad de servicio, lo que

afecta de manera adversa en la satisfaccion del usuario final y la competitividad de la entidad.

La organizacién seleccionada para este estudio de caso es el Departamento de
Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
(ULEAM), con sede en la ciudad de Manta. Este departamento desempefia un papel clave al
actuar como intermediario entre el &mbito académico y el ambito social y productivo,
administrando proyectos que inspiran a crear un efecto beneficioso en la comunidad y

potenciar una cultura de innovacion. (Uleam,2025)

Fue escogido debido a que su gestion reciente de la educacion continua plantea retos
operativos considerables que lo definen como un caso de estudio conveniente. La carencia de
procedimientos estandarizados ha provocado una actividad perjudicial y sujeta a errores. Esta
ausencia de formalizacion ha generado la proliferacion de silos de informacion, donde los
datos criticos de inscripciones y pagos se dispersan en archivos de Excel personales y
conversaciones informales, ocasionando una duplicidad sistematica de funciones. Como
consecuencia, se presentan cuellos de botella severos en la validacion de requisitos y la
emision de certificados, lo que deriva en tiempos de respuesta prolongados que deterioran la
calidad del servicio educativo y afectan la percepcion de eficiencia institucional por parte de

los usuarios. La eleccion de este departamento se justifica, por tanto, en la necesidad urgente
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de optimizar sus flujos de trabajo para mejorar la calidad de sus servicios educativos, un
objetivo que se alinea con las ventajas demostradas del BPM en la mejora de la atencion al

cliente y la eficiencia organizacional (Montalvo et al., 2020).

Para guiar el desarrollo de esta investigacion y cumplir con los objetivos planteados,

el estudio se estructura en base a estas interrogantes:

1. (Cudl es la situacion actual y los principales desafios de los procesos de
gestion académica en el Departamento de Direccion de Vinculacion y

Emprendimiento de la ULEAM?

2. (Cbmo las caractersiticas de un sistema BPM pueden dar solucion a las fallas
encontradas y mejorar la gestion académica de la educacion continua en el

departamento?

3. (Qué propuesta de mejora, apoyada en la metodologia BPM, se puede plantear
para mejorar la gestion académica, la calidad del servicio y la experiencia del

usuario en la oferta de educacion continua del departamento?
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Justificacion del caso de investigacion

La investigacion se justifica debido a la necesidad de mejorar la gestion de la
educacion continua en el Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM). Porque la ULEAM, como institucion
de educacion superior en el mundo globalizado, necesita ser mas eficiente y competitiva. Hoy
en dia el departamento afronta serios problemas operativos como duplicidad de funciones,
errores repetitivos y lentitud en el servicio por la ausencia de procesos estandarizados y el uso
de herramientas manuales desconectadas. Si no se abordan, estos problemas continuaran
degradando el servicio, la satisfaccion estudiantil y la imagen de la institucion.

Para plantear una solucion estructurada que alivie estas situaciones. Tedricamente, la
investigacion se apoya en la eficacia demostrada por la metodologia Business Process

Management (BPM).

Investigaciones como las de Montalvo et al. (2020) y Cordero y Safiay (2020)
confirman que BPM ayuda a optimizar procesos y mejorar la atencion al cliente,
proporcionando un marco y una guia para nuestro proyecto. Esto determina que existe una
eficacia del uso del BPM para cambiar la forma en la que se gestionan las metodologias de
procesos justificandolo con un uso estructurado que abarca desde un diagnodstico completo
hasta la situacion actual para moldear los procesos usando la notacion estandar BPM. De esta
manera se logrard una comprension del problema y se estableceran bases que vayan acorde a
la tecnologia de los objetivos estratégicos de la ULEAM para que de esta forma se facilite su

implementacion para la mejora continua.

Los beneficiarios son el departamento de direccion de vinculacion y emprendimiento
de la ULEAM, especialmente el personal académico y administrativo puesto que ahora

contaran con gestiones de procesos totalmente eficientes con los que los estudiantes tendran



acceso a programas de educacion continua y logrardn ver un cambio en su aprendizaje de

acuerdo a sus necesidades.
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Objetivos del estudio de caso

Objetivo general

Analizar el Sistema Business Process Management (BPM) para determinar su
eficiencia y los desafios en la mejora de la gestion académica de los programas de educacion

continua del Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la ULEAM.

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion académica en el

Departamento de Direccion de Vinculacién y Emprendimiento ULEAM.

Evaluar las caracteristicas del sistema BPM para la mejora de la gestion académica en
educacion continua del Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la

ULEAM

Realizar una propuesta de solucion para la mejora de la gestion académica en
educacion continua del Departamento de Direccidon de Vinculacion y Emprendimiento de la

ULEAM
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Marco conceptual

Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

Definicion de BPM

Segtn Cordero y Safiay (2020), BPM (Business Process Management) se define como
una colaboracion entre el personal de la organizacion y los técnicos para fomentar procesos
de negocio que sean efectivos, agiles y transparentes. Esta metodologia incluye a individuos,
sistemas, funciones y colaboradores procurando administracion sistematica e integrada de
todas las tareas vinculadas en un proceso especifico, con el objetivo de realizarlo mas
competente, productivo y lucrativo. Esta perspectiva de BPM esta directamente relacionada
con la gestion académica en formacion continua, en donde la alianza entre educadores

(personal de la entidad) y alumnos (clientes) es primordial.

Segtin Ortiz (2020), la Gestion de Procesos de Negocio es primordialmente una
practica corporativa que implica en planificar, ejecutar, monitorear y optimizar los procesos
empresariales. No es un producto por si mismo, sino un enfoque centrado en la mejora
continua, que se aplica en procedimientos organizados con rutas preestablecidas como a los
no organizados, con la meta de transformar el negocio en una maquina eficaz y bien

estructurada.

Un BPM, es un instrumento que se utiliza para coordinar proceso de educacion
continua mejorandolos y perfeccionandolos para el correcto aprendizaje de los usuarios a
través de un proceso efectivo y facil de manejar que busca satisfacer las necesidades de los

estudiantes a través de sus objetivos pedagogicos.

De acuerdo a Bergaoui y Ghannouchi (2023) se trata de un proceso ciclico que abarca

desde el disefio hasta la optimizacion de procesos el aprendizaje sencillos y adaptables a las
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necesidades de los estudiantes para satisfacer sus necesidades en cuanto a sus objetivos

impactando de forma positiva y alineandose a la competitividad e innovacion del mercado.

Objetivos y Beneficios del BPM

De acuerdo con Ortiz (2020), permite alinear la operacion con la estrategia del
negocio, asegurando que los objetivos y metas de la organizacion sean visibles para todos los
departamentos. La alta direccion establece pautas y procedimientos que se distribuyen en
toda la compaiia, garantizando que todos los procesos mapeados contribuyan a los objetivos

estratégicos trazados y evitando esfuerzos en actividades que no aportan valor.

Este objetivo es directamente aplicable a la Direccion de Vinculacion y
Emprendimiento, ya que la implementacion de BPM aseguraria que procesos como la gestion
de convenios, cursos de educacion continua y seguimiento a egresados estén perfectamente

alineados con los objetivos estratégicos de la ULEAM.

Para Montalvo — Barrera et al. (2020), los beneficios de la administracion por
procesos son tangibles, dado que posibilitan incrementar la eficiencia y productividad,
disminuir fallos, y disminuir gastos. Con la automatizacion de procesos y evitando las
acciones humanas se logran reducir los periodos de espera y de esta forma se demuestra una
eficacia en las actividades que se realizan para el proceso de ensefianza garantizando un

servicio de alta calidad para los usuarios.

Teniendo en cuenta a Ortiz (2020), BPM ofrece la capacidad de monitorear y
controlar los procesos del negocio en tiempo real, accediendo a informacion valiosa que
posibilita el seguimiento de servicios, la medicion de indicadores y la activacion de alarmas.
Ademés, favorece la simulacion de procesos para cuantificar efectos y valorar riesgos
internos como externos, impidiendo que el negocio se vea perjudicado y evitar pérdidas

financieras.
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Un BPM proporciona una facilidad para controlar y verificar los procesos gestion
clave dentro de la educacion continua los cuales posibilitan a una direccion académica
analizar las necesidades de los consumidores para los nuevos programas Antes de su
aplicacion puesto que el uso de estas técnicas sobre la ejecucion de procesos permite detectar
problemas y de esta forma optimizar un modelo de educacidon continua e inteligente adaptable

para el mercado.

El Ciclo de Vida del BPM

Segun Montalvo-Barrera et al. (2020) la fase de disefio es la primera etapa del ciclo de
vida de BPM, en la cual se crea el diagrama de procesos. Este diagrama incluye una
representacion visual del flujo de actividades, identifica a las personas que se involucran en
cada una de ellas, y detalla los procedimientos estandarizados, asi como las tareas que se

realizardn tanto de forma manual como automatizada dentro de la organizacion.

Seglin Bergaoui y Ghannouchi (2023), en esta fase se crea el modelo del proceso de
aprendizaje en un lenguaje como BPMN para definir la estructura de las actividades

apropiadas para lograr los objetivos pedagdgicos establecidos por el profesor y la institucion.

Mejora de la Gestion Académica en Educacion Continua

Segun Mayorga-Ases et al. (2025), la integracion efectiva de la educacion continua en
los programas curriculares requiere una planificacion adecuada y una alineacion de los
objetivos académicos con las necesidades del mercado laboral. La integracion ayuda a los
empleados a mantenerse al dia con los tltimos desarrollos y tendencias en sus campos de
especializacion, lo que mejora su empleabilidad. Los estudiantes adquieren habilidades que

incluyen resolucion de problemas, creatividad, liderazgo, gestion de proyectos y flexibilidad.

La ideal metodologia para guiar esta integracion es la gestion de procesos de negocio

(BPM).Para guiar esta integracion es posible medir , analizar y potenciar los procedimientos
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académicos que vinculan la formacion curricular con la formacion continua , asegurando que
los programas ofrecidos sean coherentes y satisfagan los requerimientos pedagogicos
universitarios asi como las demandas profesionales, fortaleciendo la preparacion integral de

los estudiantes.

Para Cevallos et al. (2025), el uso de estrategias didacticas innovadoras en la
formacion continua de los docentes impacta en la mejora de la calidad educativa y el
fortalecimiento del desempefio académico de los estudiantes. Un requisito previo para
garantizar una educacion de alta calidad es la formacidn continua del instructor. Existen
cuestiones como las limitaciones de tiempo y de presupuesto que limitan la participacion de
los docentes en estos procesos educativos. Los problemas pueden resolverse mediante BPM,
lo que mejoraria los procedimientos de capacitacion del profesorado. Por ejemplo, se
eliminan las cargas administrativas y de tiempo al centralizar los materiales de capacitacion,
automatizar el proceso de inscripcion a los cursos y proporcionar seguimiento del desarrollo

profesional.

Para Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia (2022), su caso de estudio de mejora
del proceso de movilizacion en la Universidad Estatal de Milagro evidencia como el BPM
puede mejorar un proceso de soporte a la movilidad académica, un tipo de proceso muy
comun en las agencias gubernamentales. Su finalidad fue establecer un proceso 6ptimo y
automatizable para mejorar la productividad y el nivel de contribucion a los objetivos de las

areas impactadas, para una gestion mas eficiente.

El Papel de la Tecnologia y las Herramientas BPMS

Seglin Reijers (2021), la tecnologia mas intimamente conectada con la disciplina
BPM es el Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS). Este tipo de plataforma de
software soporta la definicidn, ejecucion y seguimiento de los procesos de negocio y ha sido

considerada durante mucho tiempo como un sistema necesario para cualquier organizacion
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que quiera aplicar BPM de manera efectiva. Un elemento caracteristico de un BPMS es que
se parametriza a través de un modelo de proceso ejecutable, capaz de dar soporte a cualquier

tipo de flujo sobre cualquier tipo de proceso.

En la direccion de la formacion continua, un BPMS es el motor tecnolédgico para
transformar el disefio en realidad. Posibilita que la administracion académica disefie no solo
como debe ser un curso desde el enrolamiento hasta la certificacion, sino también ejecutarlo
en linea. Esto asegura que el proceso se siga de manera consistente, reduce la carga de trabajo
manual del personal administrativo y proporciona transparencia a los estudiantes sobre el

estado de sus tramites.

De acuerdo con Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia (2022), el uso de una suite
de gestion de procesos de negocio (BPMS) facilita el disefio, la implementacion de la
automatizacion y la administracion de los procesos. En su estudio, tras una evaluacion
comparativa de diferentes herramientas, seleccionaron Bizagi Studio por su alto indice de
prioridad. EIl BPMS ayudo a crear el proceso y adaptarlo a la organizacion, establecer reglas
de negocio, y conectarlo con las bases de datos y otras aplicaciones de la institucion.

Esta aplicacion muestra como se puede usar un BPMS en el ambiente universitario.

Para la formacién continua, una herramienta como Bizagi puede ayudar a crear flujos
de trabajo digitales para aprobar nuevos cursos, establecer reglas para las inscripciones (como
requisitos previos o limites de plazas) y gestionar la documentacion de los estudiantes de
manera centralizada. Esto no solo optimiza la operacion, sino que también garantiza el

cumplimiento de las normativas académicas y administrativas.

Para Bergaoui y Ghannouchi (2023), cualquier proceso eficiente requiere
herramientas evolutivas y agiles que permitan su implementacion y aseguren la transmision

de informacion clara a los interesados. En su trabajo, utilizaron la herramienta Bonita, un



29

BPMS que les permitid crear un diagrama del proceso, especificar los actores (docente o
estudiante) de cada tarea, y disefiar los formularios que los usuarios completarian en el portal

web.

Mejora continua

Seglin Castillo y Calderdn (2022), la mejora continua se conceptualiza como un
proceso integral dentro de una organizacion, donde todos los miembros colaboran
activamente para optimizar el rendimiento operativo general. Este esfuerzo conjunto esta
dirigido a la correccion de errores existentes y, simultaineamente, al fortalecimiento de las
buenas practicas que ya forman parte de la cultura organizacional, buscando siempre un

desempefio superior y la consolidacion de una ventaja competitiva en el mercado.

Desde esta perspectiva, esta claro que la mejora continua es una filosofia de trabajo en
grupo mas que una ética de trabajo independiente. La participacion de los empleados es
esencial porque convierte a cada individuo en un catalizador del cambio y fomenta el sentido
de responsabilidad colectiva que impulsa a la organizacion hacia la innovacion a largo plazo

y la excelencia operativa.

Para Quinones (2025), la mejora continua debe ser un objetivo persistente para
cualquier organizacion ya que afecta directamente su desempefio general y aumenta la
probabilidad de que tanto los clientes como otras partes interesadas estén satisfechos. Se
define como un conjunto de acciones repetidas encaminadas a lograr la mayor calidad posible
en bienes, servicios y procedimientos, requiriendo disciplina y un enfoque claro en la gestion

del cambio para ser competitivo.

Este punto de vista enfatiza la naturaleza estratégica y sistémica del concepto.

Ademas de implementar mejoras punto por punto, también implica implementar un ciclo
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continuo de evaluacioén y optimizacion dentro del nucleo de la empresa. La actividad asegura

la relevancia y actualidad de la organizacion en un mercado competitivo y cambiante.

Importancia de la mejora continua

Seglin Portero et al. (2022), la relevancia de la mejora continua reside en su habilidad
para aportar valor visible a la empresa a través de la disminucién de tiempos y gastos
operativos, mientras se mejora progresivamente la calidad de los productos. El uso de este
método posibilita la implementacion de modificaciones con un nivel de riesgo reducido,
garantizando que la satisfaccion del cliente sea un aspecto crucial del proceso y se alcance
una mayor eficiencia en las operaciones.

Es evidente que su importancia es tanto operativa como estratégica. Lograr su
posicion en el mercado centrandose en la satisfaccion del cliente y la eficiencia. El proceso de
mejora se convierte en un catalizador para la sostenibilidad y el avance a largo plazo de la

organizacion.

Para Miles (2020), la filosofia de la perfeccion perpetua es esencial, ya que la
supresion sistematica de las causas profundas de los problemas conduce a un nivel de
productividad indudablemente superior. En lugar de confiar inicamente en la intuicion o la
opinion, aumenta la probabilidad de encontrar soluciones duraderas y evita el desperdicio de
tiempo, esfuerzo y recursos en tratar inicamente los sintomas.

El proceso de mejora no solo corrige errores sino que también mejora el sistema en su
conjunto. la capacidad de una organizacion para proporcionar constantemente bienes y

servicios de alta calidad, lo que conduce a una feroz ventaja competitiva.

Objetivos de la mejora continua

De acuerdo con Miles (2020), las metas globales de las herramientas de mejora de la
calidad son diversas y organizadas para orientar a los equipos de forma eficaz. Dentro de sus

objetivos principales se incluyen: respaldar el trabajo en equipo, simplificar la recoleccion e
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interpretacion de datos, establecer de manera precisa el problema a abordar, detectar todas sus
posibles causas, establecer las causas fundamentales y, finalmente, elaborar e instaurar una
soluciodn eficaz en conjunto con un plan de seguimiento y monitoreo.

Los objetivos muestran que el proceso pretende ir mas alla de una solucion sencilla
puesto que su objetivo es desarrollar una comprension profunda del tema dentro de un marco
de trabajo en equipo. De esta manera, se garantiza que las acciones correctivas sean precisas,
bien fundadas y duraderas para evitar que se repitan.

Para Quinones (2025), el proceso de mejora sigue objetivos precisos y secuenciales
que conforman todo un ciclo de optimizacion, de esta forma los objetivos incluyen analizar la
situacion actual para identificar dreas de mejora, establecer objetivos especificos, encontrar y
elegir soluciones viables, implementar la alternativa elegida y medir rigurosamente los
resultados para garantizar que se hayan cumplido los objetivos iniciales e implementar

formalmente los cambios mas adelante.

Cada paso esta disenado para asegurar que las mejoras no sean aleatorias, sino que
respondan a un analisis previo y que su impacto sea medible. Esto garantiza que la

organizacion avance de manera controlada y eficiente hacia un desempefio superior.

Herramientas de la mejora continua

Para realizar un andlisis organizado de problemas y proyectos, se utiliza un conjunto
de instrumentos disefiados para recolectar y manejar informacion. Algunas de estas son mas
apropiadas para manejar datos numéricos, mientras que otras son perfectas para estructurar
pensamientos y puntos de vista subjetivos. A continuacion, se presentan algunas de las

herramientas fundamentales.

Mineria de Procesos para la Mejora Continua

Segun Reijers (2021), la mineria de procesos es uno de los subcampos mds vibrantes

dentro de la investigacion en BPM. Estas técnicas utilizan datos de eventos generados por
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sistemas de TI para extraer una variedad de conocimientos, como la ejecucion real de un
proceso de negocio o las desviaciones que ocurren con respecto a un modelo normativo. Las
tres principales categorias de analisis de mineria de procesos son el descubrimiento de

procesos, la verificacion de conformidad y la mejora de procesos.

En la educacion continua, cada interaccion de un estudiante o docente con un sistema
digital (LMS, portal de inscripcion, etc.) genera un “evento”. La mineria de procesos permite
tomar todos estos datos y reconstruir el recorrido real que siguieron los estudiantes. Esto
puede revelar cuellos de botella (por ejemplo, una tarea en la que la mayoria se retrasa), rutas
inesperadas (estudiantes que omiten material de lectura) o ineficiencias, proporcionando una

base objetiva para la mejora continua del disefio pedagdgico y administrativo.

Para Vergaoui y Ghannouchi (2023), la inteligencia de su proceso de aprendizaje agil
y adaptativo proviene de los registros creados durante el aprendizaje y el uso de técnicas de
mineria de procesos. La aplicacion es esencial para garantizar la calidad de la educacion
continua, disefiando el proceso de aprendizaje "ideal" para un curso, pero el anélisis del

proceso muestra si este ideal se estd cumpliendo en la practica.

El modelo desarrollado con lo que realmente se hizo permite ver las diferencias y
entender por qué sucedieron las cosas, puesto que si un procedimiento informa a los
estudiantes que deben terminar un médulo antes de un examen, pero resulta que muchos lo

hacen después, hay un problema de comunicacion o disefio que debe solucionarse.

Para Pérez et al. (2020), la mineria de procesos se basa en el analisis de datos
producidos por los sistemas de informacion y se centra en diagnosticar como se estan
llevando a cabo los procesos para encontrar posibles mejoras. Lo importante a tener en cuenta
es que la base del analisis de procesos clasico son modelos obtenidos a través de entrevistas,

que no son técnicas muy fiables. Por otro lado, la mineria de procesos permite comprender
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teniendo en cuenta la realidad.

Tabla 1.

Herramientas de la mejora continua

Herramienta Funcién Principal
Hoja de Recolectar datos de forma ordenada y sistematica para detectar
Verificacion tendencias.

Diagrama de

Pareto

Identificar y priorizar los problemas mas significativos ("pocos

vitales") de los menos relevantes ("muchos triviales").

Diagrama de

Causa-Efecto

Explorar y visualizar todas las posibles causas que contribuyen a

un problema o efecto especifico.

Histograma

Mostrar la distribucion de frecuencia de un conjunto de datos para

entender la variacion de un proceso.

Diagrama de

Dispersion

Estudiar la relacion potencial entre dos variables para confirmar o

descartar una relacion de causa y efecto.

Lluvia de Ideas

Generar un gran nimero de ideas creativas en un corto periodo de

tiempo sobre un tema o problema.

Los Cinco Porqués

Profundizar en un problema a través de preguntas sucesivas para

encontrar la causa raiz subyacente.

Nota. Herramientas de la mejora continua y sus funciones obtenido de (Miles, 2020); (Quinones, 2025).

De acuerdo con Quifiones (2025), se incorporan las herramientas de mejora continua

en la metodologia "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA), también llamada ciclo de
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Deming. En la planificacion, se utilizan esquemas de flujo y estudios de Pareto; en la
implementacion, se emplean listas de comprobacion para la recopilacion de datos; en la
comprobacion, se utilizan diagramas de causa-efecto y graficos de control; y en la de accion,

se institucionalizan las mejoras a través de planes de calidad.

Esta configuracion evidencia que las herramientas no se utilizan de manera individual,
sino como componentes de un sistema ordenado y ciclico. Esto despersonaliza los problemas
y enfoca al equipo en la busqueda de soluciones objetivas, lo que aumenta la eficiencia del

proceso de mejora y fortalece la colaboracion interdepartamental.
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Marco metodolégico

Enfoque de Investigacion

Para este estudio, se emplea una metodologia cualitativa. Se considera que este
método es el mas adecuado ya que el estudio tiene como objetivo comprender en detalle las
percepciones, experiencias y respuestas del personal involucrado en la administracion
académica del Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento. En lugar de
centrarse en mediciones numéricas, el enfoque cualitativo permite explorar la complejidad y
los temas del fendmeno en estudio, capturando las perspectivas de los actores clave sobre los
procesos actuales y las mejoras potenciales utilizando un sistema BPM. Se busca interpretar
la realidad desde el punto de vista de los participantes para obtener una comprension rica 'y

detallada del caso de estudio

Tipo y Alcance del Estudio

El disefio de la investigacion corresponde a un Estudio de Caso. Esta modalidad es
pertinente ya que se busca analizar de manera intensiva y profunda una unidad especifica: los
procesos de gestion académica en el Departamento de Direccidon de Vinculacion y

Emprendimiento de la ULEAM.

El alcance del estudio es descriptivo-explicativo:

Descriptivo: Porque busca especificar las propiedades y caracteristicas de los
procesos actuales, tal como se plantea en el primer objetivo especifico de diagnosticar la

situacion actual de la gestion académica.

Explicativo: Porque su finalidad es responder por las causas de los eventos y explicar
por qué ocurren ciertos fenémenos. El estudio busca determinar la eficiencia del sistema
BPM y cémo sus caracteristicas pueden abordar las ineficiencias identificadas, lo que implica

un analisis de causa y efecto para proponer una mejora.
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Contactos Clave, Técnicas e Instrumentos

La poblacion o unidad de andlisis para este estudio estd constituida por el
Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la ULEAM. Los contactos
clave y fuentes de informacion seran el personal académico y administrativo que labora en
dicho departamento, asi como los estudiantes y usuarios de los programas de educacion

continua, quienes son los beneficiarios directos del proceso.

Para la recoleccion de datos se utilizard la siguiente técnica e instrumento:

Técnica: Entrevista. Se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas con el personal
clave del departamento. El objetivo es obtener informacion detallada sobre como ven la
eficiencia de los procesos actuales, los problemas que enfrentan y sus ideas sobre lo que se

necesita mejorar.

Instrumento: Guia de entrevista. Se creard una guia con preguntas abiertas para
ayudar a tener una conversacion profunda y flexible. Esto permitira investigar bien las
experiencias de los participantes y entender a fondo el problema, mas alla de respuestas ya

establecidas.

Técnica: Observacion directa: Se aplicard la observacion directa de caracter no
participante en las instalaciones del Departamento. Esta técnica permitira registrar en tiempo
real, el comportamiento de los flujos de trabajo, la interaccion del personal con las
herramientas tecnoldgicas actuales y la identificacion fisica de los cuellos de botella
(acumulacion de documentos o tiempos de espera), contrastando asi la realidad operativa con

lo manifestado en las entrevistas.

Instrumento: Ficha de observacion: Se utilizara una ficha de observacion
estructurada disefiada especificamente para el estudio. Este instrumento contiene categorias

predefinidas para verificar la existencia de diagramas de procesos, el uso de herramientas
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desarticuladas (silos de informacién), la recurrencia de errores operativos y los patrones de
comunicacion interna, permitiendo recolectar datos objetivos sobre las ineficiencias del

sistema actual.

Procedimiento y Justificacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion "no es un proceso de pasos
rigidamente determinados, sino que las fases del proceso investigativo son mas bien acciones
que son recurrentes e interactivas". La investigacion cualitativa, en la que se enmarca en gran
parte este estudio, es particularmente flexible en este sentido, moviéndose dindmicamente

entre los hechos y su interpretacion.

El procedimiento para la recoleccion y analisis de la informacion seguira las

siguientes fases:

1. Diseiio del Instrumento: Elaboracion de la guia de entrevista semiestructurada

basada en los objetivos de la investigacion.

2. Aplicacion: Realizacion de las entrevistas a los 5 miembros de la muestra
seleccionada. Las sesiones seran grabadas con el consentimiento previo de los

participantes para asegurar la fidelidad de los datos.

3. Transcripcion y Analisis: Las entrevistas se transcribiran textualmente. Se realizaran
el analisis de los resultados de acuerdo a los obtenidos y se describiran los hallazgos

mas importante que den respuesta a los objetivos y problematica planteada.

Universo, Poblacion y Muestra

Para el presente estudio de caso la unidad de andlisis serd Departamento de Direccion

de Vinculacion y Emprendimiento de la ULEAM.
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El universo de este estudio de caso estd compuesto por todos los individuos procesos
y documentos vinculados a la unidad de analisis con la administracion de la educacion

continua de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

La poblacion esta compuesta por los profesionales académicos administrativos que
laboran en la unidad de analisis durante el afio 2025 puesto que en la actualidad este
departamento se encuentra estructurado por 15 individuos incluyendo los analistas y
personales auxiliares mas los directivos que participan en la administracion de los programas

de educacion continua.

La muestra para este estudio de caso ha sido a través de un tipo intencional no
probabilistica, puesto que se elegirdan a 5 funcionarios claves del departamento que seran el
director y dos analistas de vinculacion y dos asistentes administrativos. De esta forma se
justifica la seleccion de estos participantes porque estos roles poseen los conocimientos mas
profundos sobre los flujos de trabajo y desafios operativos que se buscan analizar en este
estudio de caso y de esta forma se estaria garantizando el cumplimiento de los objetivos de

este.
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Resultados Obtenidos

El proceso observado en la gestion de cursos de educacion continua de la ULEAM no
sigue un flujo estandarizado y visualmente claro. La ausencia de un diagrama de procesos
formal implica que el trabajo es guiado por la costumbre y no por protocolos definidos, lo
que conlleva interrupciones constantes y variaciones en la ejecucion entre diferentes
miembros del personal. El diagnostico es claro en la predominancia de la gestion manual,
desde la recepcion de propuestas en documentos de texto hasta la confirmacion de pagos y la
emision de certificados, lo que requiere firmas fisicas y un alto manejo de documentos en

papel para registros que podrian ser completamente digitales.

En cuanto a las herramientas utilizadas, la observacion confirma una dependencia
critica en multiples herramientas desarticuladas (silos de informacién). El personal recurre a
Excel como base de datos central, utiliza Word para la documentacion y emplea el correo
electronico y WhatsApp para la comunicacion critica con estudiantes y personal. La
evidencia es que ninguna de estas herramientas est4 integrada, lo que significa que no
comparten datos automaticamente y obligan al personal a realizar tareas de duplicidad en el
ingreso de datos de forma sistematica. Este patron es una fuente constante de errores
operativos, como datos incorrectos u omisiones, dificultando la busqueda rapida y precisa de

informacion de estudiantes o cursos.

La comunicacion interna y externa sobre el estado de los tramites se basa
principalmente en medios informales y dispersos, como el chat o el correo directo. Esta falta
de un sistema centralizado de seguimiento fuerza al estudiante o al personal a consultar a
multiples personas para obtener informacion simple, creando asimetria informativa y
consumiendo un tiempo considerable en tareas de servicio al cliente que deberian ser

automatizadas. Esta dindmica también contribuye a la acumulacion de trabajo en ciertas
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etapas, ya que los procesos de validacion y confirmacion se ven constantemente

interrumpidos por estas consultas.

La observacion confirma la existencia de ineficiencias operacionales y cuellos de
botella derivados de la manualidad. Se observan esperas evidentes o tiempo muerto mientras
el personal aguarda confirmaciones externas (como la de pagos o firmas), o mientras realiza
tareas redundantes como la doble digitacion de informacion. La acumulacion de trabajo,
especialmente en etapas como la validacion de pagos y la certificacion final de los
estudiantes, valida los principales puntos de dolor identificados en las entrevistas. En
resumen, la Ficha de Observacion corrobora que la gestion actual es intensiva en mano de
obra y susceptible al error, lo que justifica la implementacion de un sistema de gestion de

procesos de negocio (BPM) para estandarizar, centralizar y automatizar el flujo de trabajo.



Tabla 1

Triangulacion de los resultados obtenidos de entrevista
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No. Preguntas Respuesta Entrevistado 1 Respuesta Entrevistado 2 Respuesta Entrevistado 3 Definicion/Autor Analisis e Interpretacion De
(Rol Directivo) (Rol Analista) (Rol Asistente) Resultados
I Desde surol y "Es un proceso "El flujo es muy "Basicamente, Montalvo-Barrera  Existe coincidencia en que
experiencia, jpodria largo. Iniciacon  fragmentado. recibo Ordenes de et al. (2020) el proceso actual es lineal

describir de manera
general las fases que
sigue la gestion de
un curso de
educacion continua,
desde su propuesta
inicial hasta la
certificacion del

la propuesta del
docente, pasa por
revision de
consejo, luego
ofertamos el
curso, recibimos
inscripciones
manuales y al

Recibo la propuesta
en Word, la oferta
se hace en redes, el
registro es en Excel
y la validacion de
pagos se hace
revisando correos
uno por uno antes

inscripcion, lleno
una base de datos en
Excel, espero que el
docente pase notas y
luego imprimo o
genero los
certificados
digitalmente uno por

explican que la fase
de disefio en BPM
implica crear un
diagrama de flujo
visual que
identifique
actividades y
procedimientos

pero manual y
fragmentado. Los tres
entrevistados describen
fases desconectadas
(propuesta, inscripcion,
certificacion) gestionadas
con herramientas basicas
(Word, Excel), lo que

estudiante? final, tras de certificar." uno." estandarizados, algo contradice la gestion por
verificar notas, se de lo que carecen procesos integrada que
emiten los procesos no sugiere la teoria. No hay
certificados." estructurados. un flujo automatizado.
2 Enel flujo de "La etapa de "El cruce de "Definitivamente en  Ortiz (2020) Se identifican claramente

trabajo que acaba de
describir, ;cuales
considera que son
los principales
cuellos de botella o
puntos donde se
generan retrasos?

aprobacion de
propuestas
demora mucho
por la burocracia,
y al final, la
emision de
certificados

informacion entre
los pagos de los
estudiantes y la lista
de inscritos.
Financiero tarda en
confirmar y eso
retrasa el inicio."

la inscripcion y al
final. A veces los
estudiantes mandan
el comprobante de
pago y se pierde en
el correo, retrasando
todo."

menciona que BPM
permite monitorear
procesos para
detectar
ineficiencias y
evitar pérdidas de
tiempo en

dos cuellos de botella
criticos: la validacion de
pagos/inscripciones y la
certificacion final. La falta
de automatizacion genera
estos retrasos, validando
la necesidad de un sistema
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(En qué etapas

siempre se retrasa

actividades que no

que, como indica Ortiz,

especificas ocurren  por firmas." aportan valor. permita monitorear y

con mayor agilizar estos flujos.
frecuencia?

(Qué herramientas  "Usamos "Principalmente "Excel, Word, PDFs  Reijers (2021) La triangulacién evidencia
(software, ofimatica basica:  Excel, es nuestra y a veces establece que la un uso de herramientas
documentos, Word para base de datos. formularios de tecnologia desarticuladas (Silos de
plantillas) se oficios, correo También WhatsApp Google, pero luego  conectada a BPM informacion). El uso

utilizan actualmente
para gestionar estas
tareas?

institucional y
hojas de célculo
de Excel para el
control."

para comunicarnos
con alumnos y el
correo electronico."

hay que pasar esa
data a Excel
manualmente."

son los sistemas
BPMS, necesarios
para soportar la
ejecucion y
seguimiento,
superando a las
herramientas
aisladas.

predominante de Excel y
correo electronico
confirma el diagnostico
del problema: no existe un
BPMS (Business Process
Management System)
como sugiere Reijers, lo
que provoca la duplicidad
de esfuerzos.

En su experiencia,
[con qué frecuencia
se presentan errores
operativos o
duplicidad de
funciones en la
gestion de los
programas? ;Seria
posible mencionar
un ejemplo general?

"Es frecuente. A
veces dos areas
piden el mismo
documento al
docente, o se
aprueban cursos
con nombres
incorrectos."

"Muy frecuente.
Por ejemplo, digitar
mal el nombre de
un estudiante en el
certificado porque
se copi6 mal del
correo al Excel."

"A diario. Pasa que
registramos a un
estudiante como
'pagado’ y resulta
que el comprobante
era de otro curso,
duplicando la
revision."

Montalvo et al.
(2020) destacan que
uno de los
beneficios tangibles
de la administracion
por procesos (BPM)
es la disminucién
de fallos y el
incremento de la
eficiencia.

Los errores operativos son
recurrentes y derivados de
la manualidad. Los
ejemplos (nombres mal
escritos, pagos mal
asignados, duplicidad de
pedidos) confirman que la
intervencion humana
repetitiva en tareas
administrativas es la causa
raiz, algo que un sistema
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BPM mitigaria
drasticamente.

Actualmente, ;qué
métodos o métricas
se utilizan para
evaluar la
satisfaccion de los
estudiantes con los
programas de
educacion continua
y con los procesos

"No tenemos
métricas formales
en tiempo real. A
veces aplicamos
encuestas al final,
pero el analisis
tarda."

"Realmente solo
nos enteramos si
hay quejas directas
por correo o redes
sociales. No hay un
indicador
automatico."

"A veces enviamos
un Google Forms al
terminar el curso,
pero no siempre se
tabulan los
resultados a
tiempo."

Quinones (2025)
sefala que la
mejora continua
requiere medir
rigurosamente los
resultados para
garantizar la
satisfaccion de los
clientes y partes

Existe un vacio en la
medicion de calidad. La
retroalimentacion es
reactiva (quejas) o tardia
(encuestas no tabuladas).
Esto impide la mejora
continua descrita por
Quifiones, ya que no hay
datos objetivos para tomar

administrativos que interesadas. decisiones correctivas
los respaldan? inmediatas.
Si tuviera la "Centralizar toda  "Automatizar la "La generacion de Granda- Hay consenso en la

oportunidad de
optimizar el flujo de
trabajo actual para
hacerlo més
eficiente, ;qué
cambio priorizaria y
por qué razon?

la informacion en
una sola
plataforma para
que la aprobacion
de cursos sea mas
agil."

inscripcion. Que el
sistema valide el
pago y matricule al
alumno sin que yo
tenga que
digitarlo."

certificados. Que
salgan automaticos
con los datos que el
mismo estudiante
ingreso."

Campoverde y
Bermeo-Valencia
(2022) concluyen
que establecer un
proceso optimo y
automatizable
mejora la
productividad y
contribuye a los
objetivos del area.

necesidad de
automatizacion y
centralizacion. Cada rol
prioriza la automatizacion
de la parte que mas carga
operativa le genera
(aprobacion, inscripcion,
certificacion), lo cual se
alinea con el objetivo de
un BPM de optimizar
flujos de trabajo.

Para una toma de
decisiones mas agil
y estratégica, ;qué

"Necesito ver la
rentabilidad por
curso, numero de

"Estado de los
pagos (pendientes
vs. confirmados) y

"Saber exactamente
cuantos certificados
estan pendientes de

Cordero y Sanay
(2020) proponen
marcos de trabajo

Los entrevistados
demandan visibilidad y
control. Actualmente
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tipo de informacion
o indicadores clave
(KPIs) le gustaria
tener disponibles en
tiempo real sobre
los programas? (Por
ejemplo: nimero de
inscritos, estado de
pagos, avance
académico).

inscritos vs. cupo
y el desempeio
de los docentes
en tiempo real."

el porcentaje de
desercion durante el
curso."

firma y cuéantos ya
se enviaron."

que vinculan la
gestion de procesos
con indicadores
(KPIs) para una
toma de decisiones
eficiente.

operan "a ciegas" hasta
que se cierran los
informes manuales. La
implementacion de BPM
permitiria los dashboards
de control que menciona
la teoria para monitorear
estos KPIs estratégicos y
operativos.

Considerando una
mayor transparencia
en los procesos,
donde tanto el
personal como los

"Mejoraria
muchisimo la
imagen
mstitucional. El
estudiante sentiria

"Reduciria la
ansiedad del
estudiante y la
cantidad de correos
preguntando ';ya

"Nos ahorraria
tiempo de atencion
al cliente, ya que
ellos mismos
podrian

Montalvo et al.
(2020) evidencian
que la tecnologia
BPM impacta
positivamente en la

La transparencia se
percibe como un
potenciador de la
experiencia del usuario y
reductor de carga laboral.

estudiantes pudieran que la ULEAM estoy inscrito?' o autogestionar sus atencion al cliente  Coinciden en que el
consultar el estado  es moderna y 'ccuando llega mi consultas." al mejorar los autoservicio informativo
de sus tramites o transparente." diploma?"." tiempos de (tracking de tramites)
solicitudes, ;de qué respuesta y la resolveria la insatisfaccion
manera cree que transparencia. actual, alinedndose con los
esto podria mejorar hallazgos de Montalvo

la experiencia del sobre la atencion al
usuario? cliente.

Sabiendo que la "Hay brechas. EI ~ "Creo que hay "Nos falta Ortiz (2020) Se detecta un riesgo en el
capacitacion es personal joven se  disposicion, pero preparacion. enfatiza la factor humano (resistencia
fundamental al adapta rapido, necesitamos Estamos importancia de al cambio y brecha
implementar un pero otros capacitacion acostumbrados al guias y capacitacion digital). Aunque hay
nuevo sistema, funcionarios practica, no solo papel y al Excel, (como MOOCs) disposicion, reconocen
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(cudl es su
percepcion sobre el
nivel de preparacion
actual del personal
para adoptar nuevas
tecnologias?

tienen resistencia
al cambio
tecnoldgico."

teorica. El nivel
actual es medio."

costara al principio
adaptarse a un
sistema nuevo."

para asegurar que el
personal comprenda
y adopte la
metodologia BPM.

falta de competencias
digitales avanzadas. Esto
valida la necesidad de un
plan de gestion del cambio
y capacitacion, tal como
sugiere Ortiz en sus
antecedentes.

10 Desde su punto de
vista, {qué impacto
cree que tendria el
uso de un sistema
de gestion de
procesos en la
competitividad y
reputacion de la
ULEAM en el
ambito de la
educacion continua?

"Nos posicionaria
como lideres. La
agilidad es clave
para competir con
otras ofertas de
educacion
online."

"Un impacto alto.
La eficiencia atrae a
mas estudiantes y
empresas que
quieren capacitar a
su personal con
nosotros."

"Mejoraria la
reputacion porque se
eliminarian las
quejas por demoras
y errores en los
certificados."

Portero et al. (2022)
afirman que la
mejora continua
consolida una
ventaja competitiva
en el mercado al
mejorar la calidad
de productos y
servicios.

Existe una conviccion
unanime de que el BPM
es una herramienta
estratégica de
competitividad. No lo ven
solo como una mejora
interna, sino como un
factor diferenciador en el
mercado educativo que
mejorara la reputacion
institucional de la
ULEAM.

Fuente: Elaboracion propia (2025).



46

Analisis de Resultado

El andlisis de las entrevistas revela una gestion académica caracterizada por la
fragmentacion y una dependencia critica de procesos manuales que generan ineficiencias
operativas. Los funcionarios describen un flujo de trabajo lineal pero desconectado, donde
fases esenciales como la propuesta de cursos y la certificacion se manejan mediante
herramientas aisladas como Excel y Word. Esta falta de estandarizacion confirma un
diagndstico de "silos de informacion", lo que contradice los principios de integracion de la
metodologia BPM y obliga al personal a realizar tareas repetitivas que no aportan valor real

al servicio educativo.

Se identificod un consenso claro respecto a los cuellos de botella mas graves del
departamento: la validacién manual de pagos y la emision final de certificados. Estas etapas
sufren retrasos constantes debido a la necesidad de intervencion humana para cruzar datos
dispersos entre correos electronicos y hojas de célculo, lo que a menudo resulta en errores
operativos recurrentes. Los entrevistados admiten que fallos como nombres mal escritos o
comprobantes perdidos son diarios, validando la urgencia de automatizar estas tareas para

garantizar la integridad de los datos y reducir los tiempos de respuesta.

Los resultados exponen también una deficiencia significativa en el monitoreo y
control de la calidad, ya que el departamento opera actualmente "a ciegas" sin indicadores de
gestion en tiempo real. La retroalimentacion es reactiva, basada principalmente en quejas de
usuarios, lo que impide la mejora continua y la toma de decisiones estratégicas. Existe una
demanda unanime por parte del personal para implementar tableros de control que permitan
visualizar KPIs financieros y académicos, transformando la gestion administrativa en un

proceso proactivo y basado en datos objetivos.
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Se percibe una conviccion generalizada de que la adopcion de un sistema BPM es
vital para la competitividad y la reputacion institucional de la ULEAM. Los funcionarios
coinciden en que la automatizacion y la transparencia informativa mejorarian drasticamente
la experiencia del estudiante, permitiendo el autoservicio y reduciendo la carga laboral
administrativa. Sin embargo, se reconoce el desafio del factor humano, destacando la
necesidad imperiosa de capacitacion practica para superar la brecha digital y la resistencia al

cambio existente en parte del personal.



48

Conclusiones

O.E.1.- Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion académica en
el Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento ULEAM. El
diagnostico revela que la situacion actual se caracteriza por la ausencia de procesos
estandarizados y una dependencia critica de herramientas manuales desarticuladas como
Excel y el correo electronico. Esta gestion fragmentada ha generado cuellos de botella
significativos, especialmente en las etapas de inscripcidon y emision de certificados,
provocando una alta incidencia de errores operativos, duplicidad de funciones y una respuesta

tardia que afecta la percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios.

0O.E.2.- Evaluar las caracteristicas del sistema BPM para la mejora de la gestion
académica en educacion continua del Departamento de Direccion de Vinculacion y
Emprendimiento de la ULEAM. Respecto al segundo objetivo, se evaluaron las
caracteristicas del sistema BPM, determinando que su aporte trasciende la mera
automatizacion de tareas. Se evidencia que el BPM actia fundamentalmente como un modelo
de gestion informacional, capaz de transformar datos dispersos en activos estratégicos para la
institucion. Al centralizar la informacion en una base de datos unica y monitoreada, el sistema
garantiza la integridad, veracidad y disponibilidad de los datos académicos en tiempo real,
subsanando la carencia actual de indicadores y permitiendo una toma de decisiones basada en

evidencia y no en suposiciones.

0.E.3.- Realizar una propuesta de solucion para la mejora de la gestion
académica en educacion continua del Departamento de Direccion de Vinculacion y
Emprendimiento de la ULEAM. Una vez obtenido el diagndstico y analizadas las
capacidades tecnologicas, se establece una propuesta de solucion fundamentada en la
metodologia BPM que redisefia los flujos de trabajo académico. Esta propuesta busca la

centralizacion de la informacion y la automatizacion de tareas administrativas, garantizando
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la integridad de los datos, la reduccion de tiempos de espera y la optimizacion de recursos, lo
cual incrementara la competitividad del departamento y la satisfaccion de estudiantes y

docentes.
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Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones del estudio de caso, se manifiestan las siguientes
recomendaciones que permitiran una transicion efectiva hacia una gestion por procesos

optimizada:

Se recomienda al departamento la adopcion e implementacion de una suite de gestion
de procesos de negocio (BPMS) que permita sustituir el manejo manual de archivos por un
entorno digital centralizado. Esto integrard las bases de datos de estudiantes, pagos y
certificaciones en una sola plataforma, eliminando la duplicidad de informacion y
permitiendo a los usuarios y administrativos consultar el estado de los tramites en tiempo

real, mejorando asi la experiencia del usuario y la transparencia institucional.

Es necesario que se formalicen y documenten los nuevos flujos de trabajo bajo el
estandar BPMN (Business Process Model and Notation). Esta estandarizacion debe servir
como normativa obligatoria para todo el personal, asegurando que las actividades de creacion
de cursos, inscripciones y certificaciones se ejecuten bajo criterios uniformes, evitando las

desviaciones y la improvisacion operativa identificada en el diagndstico inicial.

Se sugiere ejecutar un plan de capacitacion continua y practica dirigido al personal
administrativo y docente, enfocado tanto en el uso de la nueva herramienta tecnologica como
en la cultura de gestion por procesos. Dado que se identifico una brecha en competencias
digitales y resistencia al cambio, el acompafiamiento constante es vital para asegurar la
correcta adopcion del sistema y empoderar a los funcionarios en sus nuevos roles dentro del

flujo automatizado.

Se debe establecer un mecanismo de mejora continua basado en el analisis de los
indicadores de desempefio (KPIs) que el sistema BPM proporcione, tales como tiempos de

respuesta y tasas de desercion. Evaluar periddicamente estos resultados permitird a la



51

direccion tomar decisiones basadas en datos objetivos, realizar ajustes proactivos en la oferta
académica y asegurar la sostenibilidad y calidad de los programas de educacion continua a

largo plazo.
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Anexos

Anexo 1. Propuesta

1. Datos Generales de la Propuesta

e Tema: Propuesta de implementacion de un Modelo de Gestion de Procesos de
Negocio (BPM) Automatizado para la Optimizacion de la Oferta de Educacion
Continua.

e Institucion: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM) —
Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento.

e Beneficiarios Directos: Personal administrativo (analistas), autoridades del
departamento, docentes y estudiantes.

e Ubicacion: Manta, Manabi, Ecuador.

2. Antecedentes y Justificacion

La presente propuesta se fundamenta en los resultados criticos obtenidos durante la
fase de diagnostico del Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento. La
investigacion revel6 que la gestion actual se caracteriza por la inexistencia de procesos
estandarizados y una dependencia excesiva de herramientas manuales desarticuladas (hojas

de calculo de Excel, correos personales y WhatsApp).

Esta desconexion tecnologica y operativa ha generado problemas graves que justifican

la intervencidon inmediata:
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e Silos de Informacién: Los datos criticos (pagos, notas, inscritos) estan
dispersos, obligando al personal a realizar cruces manuales de informacion
que consumen tiempo valioso.

e Alta Tasa de Errores: La digitacion manual repetitiva provoca errores en los
nombres de los estudiantes y en la emision de certificados, afectando la
imagen institucional.

e Cuellos de Botella: Se identificaron retrasos significativos en la validacion de

inscripciones y en la fase final de certificacion debido a la burocracia manual.

La implementacion de esta propuesta es necesaria para transitar de una gestion
funcional y reactiva a una gestion por procesos eficiente, garantizando la trazabilidad de cada

estudiante y mejorando sustancialmente la calidad del servicio educativo.

3. Objetivos de la Propuesta

Objetivo General:

Implementar un sistema de gestion basado en la metodologia BPM y herramientas de
automatizacion para estandarizar el ciclo de vida de los cursos de educacion continua,

eliminando cuellos de botella y asegurando la calidad del servicio académico.

Objetivos Especificos:

1. Estructurar y estandarizar los flujos de trabajo de los macro-procesos
académicos (disefio, inscripcion y certificacion) para establecer roles claros y
eliminar tareas manuales redundantes.

2. Centralizar la informacién operativa y académica en una base de datos tinica
mediante una Suite BPMS, evitando la pérdida de datos y la duplicidad de

registros.
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3. Establecer un sistema de monitoreo mediante tableros de control (Dashboards)

con indicadores de gestion (KPIs) para medir en tiempo real la eficiencia y la

satisfaccion del usuario.

4. Desarrollo de la Propuesta

La solucion operativa se detalla a continuacion mediante dos componentes

estratégicos: Reingenieria de Procesos y Solucion Tecnoldgica.

4.1.Componente de Reingenieria de Procesos (Comparativa)

Para solucionar el desorden operativo diagnosticado, se propone la transformacién de

los tres procesos criticos. A continuacion, se presenta un cuadro comparativo que detalla el

cambio del estado actual (problematico) al estado propuesto (solucion):

Matriz de Transformacion de Procesos (Del Problema a la Solucion)

Macro-Proceso Estado Actual Estado Propuesto Beneficio
(Diagnéstico) (Implementacion BPM)  Directo
1. Diseiio y El docente envia Formulario Web Unico:  Reduccion del

Aprobacion de propuestas en Word por

Cursos correo. La revision es
lenta y el documento
suele perderse o tener

versiones confusas.

El docente llena una ficha
digital. El sistema notifica
automaticamente al
Director. Si se aprueba,
los datos pasan directo a

Marketing y Financiero.

tiempo de
aprobacion de
semanas a dias.
Cero pérdida de

documentos.




2. Inscripcion

El estudiante envia foto

Portal de Autoservicio:

Eliminacién de

y del pago por El estudiante carga su la doble

Matriculacion  WhatsApp/Correo. Un comprobante en el digitacién y de
analista revisa sistema. El sistema valida los errores en
manualmente el bancoy (o facilita la validacion los nombres de
digita los datos en un con un clic) y genera la los estudiantes.
Excel. matricula automatica.

3. Cierre y Proceso manual. Se Generacion Automatica: Entrega

Certificacion copian nombres del Al cerrar el curso, el inmediata de

Excel al disefio del
diploma. Se requiere
firma fisica o gestion
lenta de firmas digitales

una por una.

sistema genera
masivamente los
certificados con QR y
firma electronica usando
los datos validados del

inicio.

certificados (0
errores de

tipeo).

4.2.Componente Tecnologico (Requerimientos)

Para ejecutar estos procesos, se requiere dejar de usar Excel como base de datos. Se

propone la implementacion de una Suite BPMS (como Bizagi, Bonita o similar) con las

siguientes caracteristicas funcionales:
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Modulo Funcion Especifica en la ULEAM Problema que Resuelve

Tecnolégico

Motor de Asigna tareas automaticamente. Evita que los tramites se

Workflow Ejemplo: "Al terminar el curso, enviar ~ "duerman" u olviden por falta
tarea de revision de notas al docente".  de seguimiento.

Base de Datos Repositorio tnico en la nube con el Elimina los "silos de

Central historial de todos los estudiantes, informacion" y archivos
docentes y cursos. dispersos.

Reglas de Validaciones automaticas. Ejemplo: Reduce la subjetividad y
Negocio "No permitir matricular si no ha asegura el cumplimiento de la
subido el pago". normativa.

Alertas y Correos automaticos al estudiante: "Tu  Reduce la carga de atencion al
Notificaciones inscripcion fue exitosa", "Tu cliente (menos llamadas y

certificado esta listo".

chats preguntando estado).

4.3.Sistema de Indicadores (KPIs)

Para cumplir con el objetivo de monitoreo, el sistema alimentara un Tablero de

Control para las autoridades con los siguientes indicadores:
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Indicador (KPI) Qué mide Meta Impacto
Esperada
Tiempo de Ciclo Dias transcurridos desde <48 horas Mejora dréstica en la
de Certificacion  que termina el curso hasta satisfaccion del
que el estudiante recibe su egresado.
diploma.
Tasa de Errores  Porcentaje de certificados 0% Ahorro de recursos y

de Registro o facturas que deben (Tendencia a mejora de imagen
rehacerse por errores de cero) institucional.
tipeo.

Tasa de Numero de inscritos vs. > 85% Permite a Marketing

Ocupacion por

Curso

Cupos disponibles en

tiempo real.

impulsar cursos con baja
inscripcion antes de que

inicien.

5. Plan de Accion (Cronograma de Implementacion)

Se propone un plan de trabajo escalonado de 5 meses para asegurar la adopcion

exitosa del sistema.
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60

Fase

Mes

Actividades Clave

Responsable

1. Organizacion

Mes 1

- Levantamiento detallado de

Procesos.

- Limpieza de datos (eliminar

requisitos inutiles).

- Definicion de roles en el sistema.

Analista de Procesos

/ Director

2. Configuracion

Mes

2-3

- Parametrizacion del software

BPMS.

- Creacion de formularios web y

plantillas de certificados.

- Pruebas internas de

funcionamiento.

Equipo TI/

Consultor

3. Capacitacion

(Piloto)

Mes 4

- Talleres practicos con el personal

administrativo.

- Ejecucion de un "Curso Piloto"

real dentro del sistema.

- Ajustes segun retroalimentacion

del personal.

RRHH / Director

4. Puesta en

Marcha

Mes 5

- Lanzamiento oficial para toda la

oferta académica.

Director / Calidad
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- Activaciodn de tableros de control.

- Monitoreo de primeros resultados.

6. Analisis de Factibilidad y Resultados Esperados
e Factibilidad: La propuesta es viable técnicamente dado que la universidad
cuenta con la infraestructura de red necesaria. Operativamente, el personal ha
manifestado disposicion al cambio para reducir su carga manual.
Econdmicamente, el ahorro en horas-hombre y materiales supera la inversion
inicial en software.
Resultados: Se proyecta una reduccion del 40% en tiempos operativos, la eliminacion

del 90% de los errores humanos en digitacion y una mejora tangible en la percepcion de

modernidad y eficiencia por parte de la comunidad universitaria.
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Anexo 2. Arbol problematico

Resulta en una calidad de Estos problemas pueden
servicio deficiente, lo que afectar negativamente la
impacta de forma negativa reputacion y la sostenibilidad
Se generan cuellos de la satisfaccion y la lealtad de los programas que ofrece
botella en actividades clave de los estudiantes el departamento.
como las inscripciones
Operaciones ineficientes y Baja calidad del servicio y Reduccién de la
propensas a fallos deficiente experiencia del competitividad y riesgo
usuario para la sostenibilidad

T

(Cual es la eficiencia y cuales son los desafios del
Sistema Business Process Management (BPM) en la
mejora de la gestion académica en los programas de
educacion continua del Departamento de Direccion
de Vinculacion y Emprendimiento de la ULEAM, y

como impacta esto en la satisfaccion de los usuarios?

No se ha formalizado una

S La no utilizacion de un Complica la optimizacion de
politica para los cursos de sistema integrado como un procesos complejos como la
educacion continua BPM genera una gestion gestion académica e impide
documental ineficiente. tener una vision integral
Inexistencia de un marco Uso de herramientas Estructura organizacional
normativo y procesos desarticuladas y procesos rigida y enfocada en

estandarizados manuales departamentos
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Anexo 3. Instrumento de entrevista

Uleam

WIRVAY, SIDAD LAICA,
ELGY ALFARD DE MANABI

Guia de Entrevista Semi-Estructurada

Titulo de la Investigacion: Sistema Business Process Management (BPM) para
optimizar la gestion académica en educacion continua, del Departamento de Direccion de
Vinculaciéon y Emprendimiento de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi en la ciudad

de Manta, ano 2025.
Introduccion:

Buenos dias/tardes, mi nombre es Nohely Denisse Macias Vasquez, y soy la autora de
esta investigacion. Agradezco sinceramente su tiempo y disposicion para participar en esta

entrevista.

El propdsito de este estudio es analizar como un Sistema de Gestion de Procesos de
Negocio (BPM) podria optimizar la gestion académica de los programas de educacion
continua aqui en el Departamento de Direccion de Vinculacion y Emprendimiento de la
ULEAM. Actualmente, enfrentamos desafios operativos como cuellos de botella, duplicidad
de tareas y errores constantes debido a procesos manuales y falta de estandarizacion, lo que

impacta la calidad del servicio que ofrecemos.

El objetivo de esta conversacion es comprender a fondo su perspectiva y experiencia

diaria en los procesos actuales para poder proponer una solucion que realmente mejore la
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eficiencia, la calidad del servicio y la experiencia de nuestros usuarios. Su participacion es
clave para el éxito de este proyecto. Le aseguro que toda la informacidén que comparta sera
tratada con estricta confidencialidad y utilizada inicamente para los fines académicos de esta

investigacion.

Preguntas

Diagnostico de la Situacion Actual

1. Desde su rol y experiencia, ;podria describir de manera general las fases que sigue la
gestion de un curso de educacion continua, desde su propuesta inicial hasta la

certificacion del estudiante?

2. En el flujo de trabajo que acaba de describir, ;cuales considera que son los principales
cuellos de botella o puntos donde se generan retrasos? ;En qué etapas especificas

ocurren con mayor frecuencia?

3. (Qué herramientas (software, documentos, plantillas) se utilizan actualmente para

gestionar estas tareas?

4. En su experiencia, ;con qué frecuencia se presentan errores operativos o duplicidad
de funciones en la gestion de los programas? ;Seria posible mencionar un ejemplo

general?

5. Actualmente, ;qué métodos o métricas se utilizan para evaluar la satisfaccion de los
estudiantes con los programas de educacion continua y con los procesos

administrativos que los respaldan?

Perspectivas sobre la Optimizacion de Procesos

6. Si tuviera la oportunidad de optimizar el flujo de trabajo actual para hacerlo mas

eficiente, ;qué cambio priorizaria y por qué razon?
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Para una toma de decisiones mas agil y estratégica, ;qué tipo de informacion o
indicadores clave (KPIs) le gustaria tener disponibles en tiempo real sobre los

programas? (Por ejemplo: nimero de inscritos, estado de pagos, avance académico).

Considerando una mayor transparencia en los procesos, donde tanto el personal como
los estudiantes pudieran consultar el estado de sus tramites o solicitudes, ;de qué

manera cree que esto podria mejorar la experiencia del usuario?

Propuesta de Solucion y Viabilidad

Sabiendo que la capacitacion es fundamental al implementar un nuevo sistema, ;cual
es su percepcion sobre el nivel de preparacion actual del personal para adoptar nuevas

tecnologias?

Desde su punto de vista, ;qué impacto cree que tendria el uso de un sistema de
gestion de procesos en la competitividad y reputacion de la ULEAM en el ambito de

la educacion continua?
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e Proyecto de Investigacién: Sistema BPM para optimizar la gestion académica en

educacidn continua.

e Observador(a): Nohely Denisse Macias Vasquez

e Fecha: /

/

e Horadelnicio: : HoradeFin: :

o Area/Proceso Observado:

e Persona(s) Observada(s) (Rol):

e Objetivo de la Observacion: Diagnosticar el flujo de trabajo actual, identificar

ineficiencias, cuellos de botella, uso de herramientas y patrones de comunicacién en la

gestion de los programas de educacion continua.

Categoria de

Observacion

Item de Verificacion

SI

NO

1. Flujo del Proceso

(Se sigue un proceso visualmente estandarizado (pasos

claros)?

(El proceso se gestiona de forma predominantemente

manual (papeles, firmas fisicas)?

(Se observan interrupciones frecuentes en el flujo de

trabajo?

2. Uso de

Herramientas

(Se utilizan multiples herramientas desarticuladas (ej.

Excel, Word, email, WhatsApp) para un solo proceso?

(Las herramientas de software parecen estar integradas

(comparten datos automaticamente)?
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(Se utiliza papel para aprobaciones o registros que

podrian ser digitales?

3. Comunicacion

(La comunicacion sobre el estado de un tramite

requiere consultar a varias personas?

(La comunicacion se basa principalmente en medios
informales (verbal, chat) en lugar de un sistema

centralizado?

4. Gestion de

Informacion

(Se observa duplicidad en el ingreso de datos (ej.
escribir el mismo dato en Excel y luego en un

formulario)?

(El personal tiene dificultades visibles para encontrar

informacion de un estudiante o curso rapidamente?

(Se detectan errores operativos (ej. datos incorrectos,

omisiones) durante la observacion?

5. Ineficiencias y

Cuellos de Botella

(,Se observan esperas evidentes (tiempo muerto) en el

proceso?

(Hay acumulacion de trabajo (fisico o digital) en una

etapa o persona especifica?

(El personal realiza tareas que parecen ser redundantes

0 innecesarias?
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