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RESUMEN: En el contexto actual, la gestion por procesos se ha consolidado como un factor determinante en
la eficacia y la calidad a nivel educativo. En este articulo de revision se analizan los principales desafios y
oportunidades que se asocian con la implementacion de este enfoque en el ambito educativo, con especial
atencién al contexto ecuatoriano. La metodologia empleada se basa en un enfoque cualitativo, con andlisis
documental y revision bibliografica de trabajos publicados entre 2016 y 2024 en diversas bases de datos
cientificas. Se encontraron diversos argumentos que indican los beneficios de la gestién por procesos, al
enfocarse en la interconexién de actividades y la satisfaccion del usuario. Sin embargo, su implementacién
enfrenta desafios significativos, entre ellos, la tendencia a priorizar la documentacion para cumplir con requisitos
de acreditacion externa, a expensas de una internalizacion genuina de una cultura de calidad. Se concluye que
el éxito de la gestidn por procesos en el ambito educativo depende de un equilibrio entre el cumplimiento de
regulaciones externas y la promocion de una cultura de calidad interna, que involucre a todos los actores
educativos.

PALABRAS CLAVE: educacion; calidad; evaluacion; innovacion pedagdgica; transformacién organizacional.

ABSTRACT: In the current context, process management has been consolidated as a determining factor in the
effectiveness and quality of education. This review article analyzes the main challenges and opportunities
associated with the implementation of this approach in the educational field, with special attention to the
Ecuadorian context. The methodology used is based on a qualitative approach, with documentary analysis and
bibliographic review of works published between 2016 and 2024 in various scientific databases. Various
arguments were found that indicate the benefits of process management, by focusing on the interconnection of
activities and user satisfaction. However, its implementation faces significant challenges, including the tendency
to prioritize documentation to comply with external accreditation requirements, at the expense of a genuine
internalization of a quality culture. It is concluded that the success of process management in the educational
field depends on a balance between compliance with external regulations and the promotion of an internal quality
culture, involving all educational actors.
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En tiempos actuales, el mantener vigente un

modelo de gestion por procesos es determinante
para que una empresa exista (Viteri-Quishpi et al.,
2022), por lo que constituye una necesidad de las
instituciones educativas analizar y evaluar la
calidad del servicio, con el objetivo de cumplir las
expectativas de sus usuarios. Para que la
evaluacion genere los resultados esperados, es
necesario que se implemente la gestion por
procesos, la cual se relaciona en la conjuncién de
las distintas actividades que los diferentes
departamentos de wuna institucion realizan,
compartiendo partes del proceso en la generacion
de un servicio (Soto-Grant, 2022).

Alban et al. (2014) indican que el uso de la
gestion por procesos se da en el ambito
empresarial, sin embargo, actualmente ha
tomado un papel relevante en el contexto
educativo, siendo su propésito el asegurar que los
procesos principales de las instituciones
educativas puedan complementarse para lograr
un maximo aprovechamiento de los recursos
disponibles y asegurar una calidad en sus
servicios educativos.

La educacion del siglo xxI presenta cambios
constantes en distintos ambitos, lo cual plantea
nuevos escenarios en donde la comunidad
educativa esta obligada a ajustarse al desarrollo
de directrices que permitan el mejoramiento de
sus servicios mediante la integracion de los
procesos de una organizacion (Jiménez-Cruz,
2019a). En este sentido, se destaca que es
importante establecer estructuras claras de
colaboracién y promover una comunicacion
efectiva entre los departamentos académicos y
administrativos (Diaz et al., 2024).

La gestion por procesos constituye una
herramienta esencial para las organizaciones,

permitiendo alcanzar objetivos de eficacia y
eficiencia, fomentando la mejora continua y la
productividad (Pifiuela-Espin & Quito-Godoy,
2020). La implementacibn en instituciones
educativas es relevante, pues fomenta enfoques
de calidad de los servicios hacia la satisfaccion de
los usuarios (Matute-Calle & Murillo-Parraga,
2021). La calidad en el sistema educativo crea
condiciones para una instruccién integral,
accesible y duradera (Barriga et al., 2023).

En las ultimas décadas, la relacion entre la
gestion por procesos y las tecnologias de la
informacion y comunicaciéon (TIC) ha sido clave
para el desarrollo organizacional. Los sistemas de
informacion han evolucionado de soluciones
verticales orientadas al organigrama hacia
enfoques transversales integrados en los
procesos (Pifiuela-Espin & Quito-Godoy, 2020).
Este cambio permite alinear los procesos
organizacionales con la estrategia, misién y
objetivos de las instituciones, incrementando la
satisfaccion del cliente, el valor aportado y la
capacidad de respuesta (Medina et al., 2021).

El éxito de la gestidn por procesos requiere la
divulgacion estratégica de su planificacién en
todos los niveles de la organizacion, adaptando la
complejidad de la informacion segun el nivel
jerarquico. Las TIC desempefian un papel
fundamental al facilitar el acceso, la comunicacion
y el tratamiento de datos en tiempo real,
eliminando barreras y difundiendo informacién de
manera eficiente (Barrios-Hernandez et al., 2019).

La planificacion adecuada de los procesos
permite a las organizaciones definir estrategias
clave y establecer objetivos, delimitando tiempos
y monitoreando los resultados para garantizar su
cumplimiento. Este enfoque reconoce que las
organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos, y promueve la gestion sistemética y
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avanzada de sus interacciones para afrontar los
cambios constantes del entorno educativo
(Maldonado, 2011; Quebradas, 2019).

La gestibn por procesos también implica
desintegrar y evaluar actividades individuales y
colectivas para determinar interacciones,
recursos necesarios, riesgos y oportunidades.
Este andlisis permite mantener y mejorar los
procesos, eliminando aquellos innecesarios vy
siempre enfocandose en el cliente y los grupos de
interés. Ademas, la implementacion exitosa de
este enfoque exige mas que la elaboracién de
mapas y diagramas; debe integrar una estrategia
integral que involucre a todos los miembros de la
organizacién. Este cambio organizacional
requiere una transformacion cultural para alinear
principios 'y valores, reducir estructuras
burocraticas hacia modelos horizontales, y medir
la creacion de valor mediante indicadores de
eficiencia y eficacia. Ademas, es crucial identificar
los procesos criticos que afectan a los usuarios y
a las partes interesadas (Viteri-Quishpi et al.,
2022).

En el contexto educativo, la gestion por
procesos ha sido adoptada en la administracion
de instituciones publicas y privadas en Ecuador,
logrando innovaciones significativas. En América
Latina, esta practica ha generado resultados
positivos, mientras que en Europa se consolida
como una alternativa de calidad, con décadas de
experiencia que han permitido obtener mayores
ventajas (Campafia-Lara et al., 20220). El
presente articulo de revision tiene como objetivo
identificar y analizar los principales desafios y
oportunidades relacionados con la
implementacion de la gestion por procesos en el
contexto educativo.

Métodos

El presente trabajo se baso en la aplicacion de
un enfoque cualitativo, siguiendo metodologias
analitico-sintéticas (Quispe et al., 2021), de
caracter descriptivo-exploratorio con el objetivo
de identificar las caracteristicas mas importantes
del objeto de estudio (Hernandez et al., 2014),
ademas, se utilizd el andlisis documental
mediante revisién bibliografica (Campafa-Lara et
al.,, 2020). Para el desarrollo del proceso
exploratorio y documental se siguieron los
parametros indicados por Barros y Turpo (2017),
quienes establecen que se debe generar una
bldsqueda sistematica, para después realizar la
respectiva clasificacion de la informacion de
acuerdo con su relevancia en el tema de estudio.

En la exploracibn de informacion se
manejaron distintos motores de busqueda,
utilizando las siguientes bases de datos: Scielo,
Redalyc, Scopus, Google Scholar y Dialnet. Se
crearon los siguientes criterios de inclusion: a)
trabajos publicados entre 2016 y 2024; b)
publicaciones que examinan la gestibn por
procesos, y €) publicaciones que examinan la
calidad educativa en todos los niveles. Ademas,
se consideraron capitulos de libros, y los libros
antes o después del periodo indicado (Barriga et
al., 2023).

Posteriormente de elegir los criterios de
inclusion, se establecieron los términos de
busqueda en la literatura de las siguientes
palabras claves asociadas al tema en estudio:
“gestién por procesos”, “calidad de educacion”,
“nivel educativo”, “administracion”. Cada término
se ingresO en las bases de datos también en
idioma inglés para ampliar la busqueda. Al final,
se obtuvieron 32 trabajos en espafiol e inglés,
relacionados con la investigacion.
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Desarrollo
Conceptualizacién de la gestion por procesos

En los dltimos afios, la gestidén por procesos
ha captado un interés cada vez mayor,
consoliddndose como una practica ampliamente
adoptada por numerosas organizaciones que
integran modelos de gestibn de calidad vy
enfoques de calidad total. Este método se centra
en identificar y gestionar de manera sistematica
los procesos que se desarrollan dentro de la
organizacion, con especial énfasis en las
interacciones 'y conexiones entre dichos
procesos (Ruiz-Fuentes et al., 2018).

La gestion permite la participacion activa de
todos los actores del entorno educativo,
fomentando su colaboracion para transformar la
realidad y disefiar nuevos escenarios de accién
que se ajusten y contribuyan a los objetivos
establecidos. La conceptualizacion de la gestion
permite enrumbar e indicar el camino a seguir, se
diferencia de la administracién porque mientras
esta manipula los recursos organizacionales
para lograr los objetivos, la gestién permite la
realizacion de los objetivos planificados
(Jiménez-Cruz, 2019b).

La gestion por procesos no considera la
tradicional direccion vertical (Escudero, 2017),
debido a que tiene como exigencia la atencion al
usuario de sus servicios, siendo este quien mide
la calidad del servicio recibido, mientras la
administracion se encarga de las necesidades de
caracter técnico, la gestion por procesos se
diferencia por velar por la satisfaccion del usuario
de su servicio (Campafia-Lara et al., 2020). La
gestion por procesos se fundamenta en las
siguientes acciones: Planificar, hacer, verificar y
actuar, lo que la convierte en una herramienta til
para mdultiples organizaciones (Sanchez et al.,
2020).

Contexto educativo

La gestion por procesos en las instituciones
educativas esta orientada a optimizar su
funcionamiento como parte de la “cadena de
valor’ del sistema educativo, destacando los
macroprocesos que la integran. Este enfoque
presenta una estructura basada en funciones
aisladas para adoptar wuna organizacion
integrada y dinamica, enfocada en brindar un
servicio educativo de calidad. Su principal
objetivo es el logro de aprendizajes significativos
y la formacion integral de los estudiantes. En este
contexto, el rol del director se centra en crear las
condiciones necesarias para mejorar los
aprendizajes, alineandose con el enfoque de
gestion actual que prioriza la satisfaccion del
cliente o estudiante (Alagon, 2020).

Su modelo de aplicacion es amplia, paises
como Colombia, Espafia y México lo han
adoptado en el &mbito de la educacién, logrando
una mayor efectividad en sus distintas acciones,
con el fin de satisfacer a la ciudadania, siendo
esta el factor principal en la participacion, su
aplicacion ha generado la reduccion de procesos
gue no agregan valor al producto final, ademas
ha reducido los tiempos de tramites y la solucion
de problemas. Su implementaciéon en un sistema
educativo ha permitido la gestién participativa de
los  funcionarios, reconociéndolos como
elementos implicitos en todo el proceso
(Salvador-Hernandez et al., 2019).

La aplicacion de la gestién por procesos en
Iberoamérica gener6 diversos cambios, entre los
que destacan: la  consolidacion del
aseguramiento de la calidad como parte integral
de la gestion, el fortalecimiento de los sistemas
de informacion, el cambio en el rol del Estado
respecto a la educacion y su interaccion con las
instituciones, el avance hacia la
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internacionalizacion, la integracion de los
diferentes niveles de formacion, y la generacion
de una mayor conciencia publica sobre la calidad
y la acreditacion, estableciéndolas como
prioridades tanto a nivel estatal como
institucional (Campafa-Lara et al., 2020).

Uno de los desafios que enfrenta la
educacion en América Latina es el crecimiento
del apartado burocrético, que se extiende desde
los organismos estatales hasta las instituciones
de educacion superior (IES), limitando
significativamente el nivel de participacién en los
procesos de acreditacion (Martinez et al., 2017).

En el Ecuador, el aseguramiento de la calidad
en la educacion superior se encuentra regulado
por el organismo estatal Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior (CEAACES), cuyo objetivo
es asegurar la calidad en todas las funciones
sustantivas de las instituciones y promover la
mejora continua. La gestion por procesos se ha
convertido en una herramienta clave para
alcanzar estos objetivos, presentando tanto
desafios como oportunidades (Becerra et al.,
2019; Campafia-Lara et al., 2020).

Desafios

= Enfoque en la regulacion externa: Se dan
situaciones en varias instituciones del
Ecuador (Universidad de Otavalo,
Universidad de Fuerzas Armadas UFA-ESPE
y la Universidad de Guayaquil) que han
implementado sistemas de gestion de calidad
impulsados principalmente por las exigencias
de los entes reguladores, desviando a veces
la atencion de la satisfaccion del cliente
(estudiantes 'y comunidad educativa).
Generando una priorizacion de la
documentacién para acreditacion sobre la

internalizacion de una verdadera cultura de
calidad (Becerra et al.,, 2019; Zaldumbide,
2019).

* Implementacion compleja y prolongada: La
adopcibn de modelos como el EFQM
(European Foundation Quality Management),
aunque beneficioso para una vision integral
de la organizacién, requiere de un largo
periodo de implementacién y de una alta
experticia para lograr sensibilizar a toda la
comunidad  educativa  (Henriquez &
Henriquez, 2019).

» Excesiva documentacion: La gestion por
procesos, y sobre todo las exigencias de las
evaluaciones externas, generan una gran
cantidad de documentacion impresa, lo cual
es perjudicial para el medio ambiente y revela
una falta de cultura ambiental por parte de los
evaluadores (Severiche-Sierra et al., 2016).

= Adaptacion a la realidad institucional: No
existe una “receta Unica” para la gestion por
procesos. Cada institucion debe adaptarla a
sus caracteristicas, fines y objetivos, lo que
implica un esfuerzo de reingenieria
estratégica y una mentalidad abierta a la
innovacion gerencial  sistémica. La
intervencién estatal debe procurar marcos
generales de estandarizacién, pero sin
imponer modelos globales que no consideren
las particularidades de cada institucion
(Becerra et al., 2019; Castanedo, 2019).

Oportunidades

= Mejora continua: La gestion por procesos,
con herramientas como el ciclo PHVA y las
normas ISO 9001:2015, permite la
implementacién de estrategias de mejora
continua en las instituciones (Hernandez et
al., 2017), optimizando el flujo de trabajo y
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adaptandolo a las necesidades del servicio
educativo (Becerra et al., 2019).
Coordinacion y optimizacién de recursos: La
implementacion efectiva de la gestion por
procesos, como se evidencia en la UFA-
ESPE (Zaldumbide, 2019), puede mejorar la
coordinacion entre los diferentes niveles de
gestion, optimizar el uso de recursos y
facilitar el manejo documental (Jiménez-
Cruz, 2019b).

Vision integral y toma de decisiones basada
en evidencias: Modelos como el EFQM,
aunque complejos, ofrecen una vision
integral del  funcionamiento de la
organizacion y permiten una autoevaluacién
para identificar fortalezas y debilidades
(Henriquez & Henriquez, 2019). La gestién
por procesos, en general, promueve la toma
de decisiones basadas en evidencias, lo que
fortalece la gestion institucional (Medina et
al., 2019).

Colaboracion y redes: La conformacion de
redes como la Red Educativa Integral
(REDEI) demuestra el interés de las
instituciones por unir fuerzas y compartir
buenas practicas en gestion educativa,
buscando una mejora continua y generando
valor a través de procesos y toma de
decisiones (Villagémez et al., 2019).

Valor cientifico y satisfaccion del cliente: La
gestion por procesos, cuando se internaliza
como parte de la cultura institucional, aporta
valor cientifico a la actividad educativa,
mejora el aprendizaje (Corredor, 2019) vy el
compromiso de los equipos, y busca la
satisfaccion de los clientes (estudiantes) con
los servicios recibidos (Medina et al., 2019).

Conclusiones

La gestion por procesos es una herramienta
importante que permite mejorar la calidad en las
instituciones educativas, su metodologia basada
en la planificacion, ejecucién, verificacion y
mejora continua permite optimizar los procesos
internos y asegurar una mayor satisfaccion de
los usuarios. Su implementacion en el contexto
educativo promueve la eficiencia organizacional,
el logro de aprendizajes significativos y la
formacion integral de los estudiantes. Ademas,
contribuye a la consolidacion de una cultura de
calidad en los sistemas educativos. Entre las
oportunidades de aplicacibn se destaca la
mejora continua a través del ciclo PHVA, la
optimizacion de recursos, la toma de decisiones
basadas en evidencias y la creacién de redes
colaborativas. Estos elementos fortalecen la
capacidad de las instituciones para responder a
las demandas del entorno educativo y social.

La implementacion de este modelo enfrenta
desafios como la burocracia excesiva, la
priorizacion de la documentacion para
acreditacion sobre la cultura de calidad, y la
necesidad de adaptar el modelo a las
particularidades de cada institucion. Ademas, se
requiere sensibilizacion y capacitacion continua
para garantizar su efectividad. Se debe
considerar que la gestion por procesos debe
enfocarse no solo en cumplir con regulaciones
externas, sino también en fomentar Ila
participacion activa de todos los actores
educativos y en integrar practicas sostenibles
para el medioambiente, esto por la gran cantidad
de documentacion que se requiere.
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