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Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo modelar y estandarizar los procesos
comerciales, de soporte a cliente y de acreditaciones de una empresa de educacion ejecutiva,
conforme a los lineamientos de la norma ISO 21001: 2025. Se propone como hipotesis que la
implementacion de procesos documentados e indicadores de desempefio contribuye a mejorar la
calidad del servicio educativo y I satisfaccion de los clientes. La justificacion del proyecto se
sostuvo en la necesidad de fortalecer la gestion y asegurar el cumplimiento de estdndares
aplicable a organizaciones educativas.

El desarrollo del proyecto se realizé mediante el analisis de la situacion actual de la
empresa, la identificacion de hallazgos criticos y levantamiento de procesos, la aplicacion de
técnicas de modelado de procesos. Por otra parte, se utilizaron herramientas de diagramacion y
lineamientos establecidos por la norma ISO 21001.

Por ultimo, se concluye que el disefio de procesos acorde a la norma ISO 21001, permite
construir una estructura necesaria para que las empresas puedan realizar la implementacion de
esta de manera ordena y medible.

Palabras Clave: Educacion ejecutiva, procesos core, ISO 21001:2025, BPMN 2.0, Modelado.



Abstract

The present project aims to model and standardize the commercial, customer support,
and accreditation processes of an executive education company, in accordance with the
guidelines of the ISO 21001:2025 standard. The hypothesis proposed is that the implementation
of documented processes and performance indicators contributes to improving the quality of
educational services and customer satisfaction. The justification of the project is based on the
need to strengthen management practices and ensure compliance with standards applicable to
educational organizations.

The development of the project was carried out through an analysis of the company’s
current situation, the identification of critical findings and process mapping, and the application
of process modeling technique. Additionally, diagramming tools, and the guidelines established
by ISO 21001 standard were used.

Finally, it is concluded that designing processes in accordance with the I1SO 21001
standard makes it possible to build a necessary structure that enables organizations to
implement the standard in an orderly and measurable manner.

Keywords: Executive education, core processes, ISO 21001:2025, BPMN 2.0, Modelling.
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Capitulo 1



1. Introduccion

En el entorno empresarial actual, caracterizado por la transformacion digital y la
necesidad de fortalecer las competencias laborales, las empresas dedicadas a la consultoria y
capacitacion desempenan un papel fundamental en el desarrollo organizacional (Maldonado-
Nova, V, 2022). Este tipo de servicios se ha consolidado como un apoyo clave para mejorar la
productividad, la eficiencia y la capacidad de adaptacion de las organizaciones frente a los
constantes cambios del mercado. A nivel internacional, las empresas que han incorporado
procesos estandarizados y documentados han logrado mejoras significativas en su desempefio, ya
que la gestion estructurada de procesos permite reducir ineficiencias, mantener la calidad del
servicio y asegurar la trazabilidad operativa (Process.st, 2024). De acuerdo con la Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Economicos (OECD, 2023), las organizaciones que aplican
metodologias de gestion por procesos logran mayor sostenibilidad y competitividad en contextos
de alta exigencia.

En Ecuador, el sector de consultoria y capacitacion se encuentra en crecimiento, aunque
enfrenta limitaciones asociadas a la informalidad y a la falta de documentacion técnica. Segin el
Banco Mundial (2023), mas del 80 % de las micro y pequefias empresas del pais operan sin
procesos formalizados ni estructuras organizativas claras, lo que afecta la eficiencia y
cumplimiento de estdndares internacionales de calidad. Por ello, la estandarizacion y
documentacién de los procesos se convierte en una necesidad para garantizar servicios
consistentes, mejorar la gestion institucional y fortalecer la confianza de los clientes.

En este contexto, el cliente del proyecto cuya empresa ofrece servicios de asesoria,
consultoria, capacitacion e implementacion de soluciones orientadas a optimizar los procesos

empresariales. En particular, su servicio de capacitacion tiene como propoésito potenciar el



desempefio del talento humano mediante talleres, cursos generales y programas de certificacion,
para empresas que buscan fortalecer las habilidades de sus equipos. Este modelo formativo
utiliza metodologias activas y dinamicas ludicas que promueven el trabajo en equipo y la
motivacion por aprender, contribuyendo directamente al aumento de la productividad
organizacional. Sin embargo, la empresa ain no cuenta con una documentacion ni
estandarizacion formal de los procesos que respalden este servicio, lo que provoca sobrecarga,
errores y retrasos, afectando directamente su eficiencia operativa y la calidad de este. Ante esta
situacion, el presente proyecto tiene como propodsito levantar y disefiar los procesos centrales
(Core) de la cadena de valor del servicio capacitacion, especificamente en las areas de
acreditaciones, gestion comercial y soporte a clientes. Para ello, se empleara la herramienta SAP
Signavio Process Manager y la notacion BPMN 2.0, con el fin de modelar, analizar y
documentar los procesos, generando entregables como el mapa de procesos, diagramas de flujo,
fichas de procesos, fichas de indicadores (KPIs) y manuales de procedimientos. Todo este
trabajo se desarrollard conforme a los lineamientos de la norma ISO 21001:2025, que establece
los requisitos para los sistemas de gestion en organizaciones educativas. La aplicacion de esta
norma permitira fortalecer la competitividad institucional, garantizar la mejora continua y ofrecer
servicios de capacitacion con altos estandares de calidad (ISO, 2025).

Ademas, este proyecto representa una oportunidad académica para aplicar los
conocimientos adquiridos en gestion por procesos, auditoria de sistemas y mejora continua,
contribuyendo al desarrollo de competencias profesionales alineadas con las necesidades del
sector productivo ecuatoriano.

Finalmente, el presente documento se estructura en capitulos que describen de manera

ordenada el desarrollo del proyecto. En el primer capitulo, se introducen los antecedentes del



estudio, el detalle de la problematica, los objetivos, la justificacion, y el marco teorico que
sustenta la investigacion. El segundo capitulo aborda el marco de referencia, que fundamenta los
conceptos claves. En el tercer capitulo, se describe la metodologia utilizada para el
levantamiento del modelo y el disefio del modelo. El cuarto capitulo presenta el analisis y
discusion de los resultados, orientadas a fortalecer la gestion organizacional de la corporacion y

proponer estrategias sostenibles para su mejora continua.

1.1. Descripcion del problema

El problema que enfrenta la organizacion es la ausencia de documentacion y
estandarizacion en los diferentes procesos que se realizan para brindar sus servicios de
capacitacion. Durante las reuniones y conversaciones con la empresa, se consideraron los
procesos comerciales, de certificacion y de soporte a clientes que operan mediante flujos de
trabajo informales, dependientes del esfuerzo individual y del conocimiento tacito del personal.
Esta situacion genera una estructura ineficiente, que limita el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la satisfaccion del cliente y el crecimiento del negocio.

La falta de estructura se manifiesta en el proceso comercial, la empresa no dispone de un
area comercial establecida mediante politicas, manuales u organigrama que establezca los roles
de esta seccion departamental, por ende, el mismo funcionario que coordina, debe realizar la
planificacion de los cursos y a su vez se encarga de la ejecucion de la venta final a las partes
interesadas. Esto evidencia la ausencia de segregacion de funciones provocando que la atencion
del coordinador se distribuya entre las tareas operativas y comerciales. Como resultado, un
escenario de confusion sobre sus responsabilidades, errores frecuentes y retrasos significativos

en el proceso.



De igual manera, en el proceso de certificacion tampoco existen criterios estandarizados
para la emision de certificados. El funcionario encargado de la emision de estos documentos es el
“Director Académico”, esto evidencia que no existe una separacion entre el liderazgo estratégico
y la ejecucion operativa. Esta situacion incrementa el riesgo de errores, inconsistencias y retrasos
en la entrega de certificaciones, afectando la experiencia del cliente en la fase final de este
proceso. Demostrando la incapacidad de la empresa para atender y resolver las consultas,
reclamos o problemas que puedan surgir antes, durante o después del curso. Dando como
resultado, el deterioro de la imagen corporativa, el desarrollo de procesos deficientes y la
incertidumbre de un servicio de calidad.

Por tanto, estas tres areas integran un proceso general que provoca una cadena de
ineficiencias, comenzando por un proceso comercial fragil que atrae clientes con expectativas
mal gestionadas, un proceso de certificacion susceptible a errores, que deriva en la insatisfaccion
de los clientes y finalizando con un sistema de soporte incapaz de gestionar esa insatisfaccion o
canalizar la informacion que permita identificar y corregir los problemas de raiz. En
consecuencia, los propios procesos internos generan un desgaste operativo, maximiza el
consumo de recursos y limita la capacidad de la empresa para sostener su relevancia y

competitividad en el mercado de la educacion ejecutiva.

1.2. Justificacion del problema
La organizacién habia experimentado un deterioro de sus operaciones debido a la
carencia de procesos documentados y estandarizados, lo que provocé una serie de efectos
negativos acumulados. En primer lugar, la ausencia de una notacién formal para modelar
procesos como BPMN 2.0 (Modelo y Notacion de Procesos de Negocio) generd una

comunicacion deficiente entre procesos, una elevada dependencia del conocimiento tacito del



personal y frecuentes malentendidos sobre las responsabilidades y los flujos de trabajo. Segun
Hajela, S. (2023), cuando no se adopta una notacion estandarizada, "las organizaciones pueden
sufrir ineficiencias, mala comunicacion y un uso ineficiente de recursos".

En segundo lugar, la organizacion habia carecido de un sistema de gestion educativa
alineado con un estandar internacional como la Norma ISO 21001, lo que la dej6 sin una base
clara para alinear su mision, vision y actividades con los requerimientos de calidad educativa. De
acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (2025), la implementacion de la
ISO 21001 aporta "procesos consistentes y herramientas de evaluacion para demostrar y
aumentar la eficacia y eficiencia" de las organizaciones educativas. Frente a esta carencia, la
empresa operd en un modelo reactivo, sin métricas claras, sin trazabilidad y sin mecanismos
sistematicos de mejora continua.

En su conjunto, la falta de modelado formal por medio de una notacién estandarizada
(como BPMN) y la ausencia de un sistema de gestion educativa basado en norma internacional
(como ISO 21001) habian limitado gravemente la capacidad de la empresa para alcanzar sus
objetivos estratégicos, ofrecer un servicio de calidad y diferenciarse en el mercado. Estudios
sobre la implementacion de ISO 21001 en instituciones educativas mostraron que, al no contar
con estos marcos, las organizaciones enfrentaban retos en eficiencia operativa, coherencia
institucional y satisfaccion de los aprendices (Anjani & Rufaidah, 2024).

Por ello, se tomd la decision de implementar una herramienta tecnologica de
levantamiento y modelado de procesos basada en BPMN, junto con la adopcion de ISO
21001:2025 como sistema de gestion educativo, para revertir el estado previo de informalidad y
transitar hacia una gestion estructurada, medible y orientada al cliente, capaz de generar

trazabilidad, optimizar tiempos, reducir errores y fortalecer la competitividad institucional.



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Desarrollar un modelado de los procesos Core de las areas de acreditaciones, gestion
comercial y soporte a clientes, bajo la norma ISO 21001:2025, para la estandarizacion, control y

mejora de la gestion operativa de la empresa.

1.3.2. Objetivo Especificos

% Levantar la informacién de los procesos actuales (AS-IS) de las areas de acreditaciones,
gestion comercial y soporte a clientes, identificando sus actividades, actores y relaciones
operativas.

% Modelar los procesos propuestos (TO-BE) de las areas mencionadas, utilizando la notacion
BPMN 2.0.

< Proponer toda la documentacién y el disefio de procesos con los requisitos establecidos en
la norma ISO 21001:2025, especifica para sistemas de gestion de organizaciones

educativas.

1.4. Marco Teoérico
1.4.1. Gestion del proceso
A lo largo de la historia, La gestion de procesos ha evolucionado como respuesta a los
cambios sociales, econdmicos y tecnologicos que transforman el entorno organizacional. Segiin
Carrasco (2011) define a la gestion de procesos como “una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer

mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente.”



Del mismo modo, la evolucion en los procesos obliga a las organizaciones a
desempefiarse de manera proactiva buscando las alternativas y medios para ajustarse y no perder
credibilidad o estatus en su giro de negocio. De acuerdo con la Organizacion Internacional de
Normalizacion (2025), la norma ISO 21001 establece en su apartado 3: Términos y referencias,
menciona que el proceso es “conjunto de actividades interrelacionadas o que interactiian que
utilizan o transforman entradas para generar un resultado.” En el contexto de la educacioén
gjecutiva, la gestion por proceso permite estandarizar funciones que suelen ser esenciales, como

el soporte a clientes, las acreditaciones y gestion comercial.

1.4.2. Modelado de procesos

Una practica esencial dentro de la gestion organizacional moderna es el modelado de
procesos, este permite representar de manera grafica las actividades, flujos de trabajoy
decisiones que conforman las operaciones de una empresa. De acuerdo con los autores Brunnello
& Rocha Vargas (2011), en su investigacion realizada en el afio 2010, abordaron el modelado de
procesos mediante una metodologia descriptiva, en esta expone que “El modelado de procesos,
como su nombre lo indica, tiene 2 aspectos que lo definen: el modelado y los procesos.
Frecuentemente, los sistemas -conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion- son dificiles de comprender, complejos y confusos; con multiples puntos de
contacto entre si y con un buen nimero de areas funcionales, departamentos y puestos de trabajo
implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la informacion
sobre un sistema”.

Su propdsito principal es comprender, analizar y optimizar los procesos con el fin de
mejorar la eficiencia, la productividad y la alineacion con los objetivos estratégicos. Mediante el

uso de metodologias estandarizadas, el modelado facilita la comunicacidn entre las areas de



negocio y las areas técnicas, permitiendo una comprension compartida del funcionamiento
operativo.

En este sentido, el uso de notaciones estandarizadas como el Modelo y Notacion de
Procesos de Negocio (BPMN) se convierte en el aliado especifico al momento de representar las
actividades y relaciones entre los procesos.

De acuerdo con el Grupo de Gestion de Objetos (2014), en el informe Modelo y Notacion
de Procesos de Negocio (BPMN) version 2.0.2 destaca que el objetivo principal de este estandar
es “proporcionar una notacion que sea facilmente comprensible para todos los usuarios de
negocio, desde los analistas empresariales que elaboran los primeros borradores de los procesos,
hasta los desarrolladores técnicos responsables de implementar la tecnologia que ejecutara
dichos procesos, y finalmente, los directivos o gestores empresariales que supervisaran y

controlardn esos procesos.”

1.4.3. Norma ISO 21001:2025 Sistemas de gestion para organizaciones educativas

La norma ISO 21001 proporciona un estandar de gestion diseniado para organizaciones
educativas con la finalidad de satisfacer los requerimientos de los estudiantes y las partes
interesadas. La norma presenta un conjunto de clausulas que actian como guia para la
alineacion, gestion y mejora de los procesos dentro de las organizaciones educativas. En ese
sentido, la Clausula 4: Contexto de la organizacion aborda la comprension del entono en el que
opera la organizacion, identificando las necesidades y expectativas de los estudiantes y las partes
interesadas, asi como el alcance del sistema de gestion.

La Clausula 5: Liderazgo enfatiza el papel de la alta direccion en la definicion de la
politica educativa, la asignacion de responsabilidades y autoridades, y la promocion de un

enfoque centrado en las necesidades de los beneficiarios del servicio educativo. Por su parte, la



Cléausula 6: Planificacion menciona las directrices para abordar riesgos y oportunidades, definir
objetivos acordes con la politica de la organizacion y planificar los cambios necesarios para la
mejora del sistema.

La Clausula 7: Apoyo se establece la gestion de los recursos humanos, infraestructura, el
ambiente de trabajo, la comunicacion organizacional y los mecanismos de seguimiento y
medicion. En la Clausula 8: Operacion, se detalla como la organizacion debe planificar,
establecer y controlar los procesos vinculados con el disefio y provision de los productos y
servicios educativos, Asi mismo, la Clausula 9: Evaluacion del desempefio aborda los
lineamientos del seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion del sistema de gestion,
incorporando la valuacién de la satisfaccion de los estudiantes, personal y otras partes
interesadas.

Por otra parte, la Clausula 10: Mejora establece los lineamientos de la gestion de las no
conformidades y acciones correctivas, mejora continua y oportunidades de mejora. (International
Organization for Standardization, 2025). Sin embargo, para comprender la importancia de
adoptar esta norma en el &mbito de la educacién ejecutiva, es fundamental reconocer que los
procesos centrales son el nicleo de la organizacion y generan valor directo para el cliente.

Estos procesos representan las actividades fundamentales que sustentan la ventaja
competitiva y la rentabilidad del negocio. En la empresa de educacion ejecutiva, el analisis de
estos procesos resulta prioritario, ya que su mejora impacta en los resultados operativos y
estratégicos de la misma. Por ende, la identificacién y documentacion de los procesos centrales

permiten establecer mejoras orientadas a la eficiencia y a la innovacidn continua.



Capitulo 2

2. Metodologia



La investigacion adopto un enfoque cualitativo, en este capitulo se buscd comprender,
documentar y proponer un modelado de los procesos principales de gestion comercial,
acreditaciones y soporte a clientes en una empresa de educacion ejecutiva que no presenta
procesos formalizado. La propuesta se sustento en los principios del ciclo de mejora continua de
Deming (PHVA), este es un método que aborda la mejora continua en cuatro fases: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. (Trias, Gonzélez, Fajardo, & Flores, 2009).

Estas fases deben seguirse en secuencia ya que al omitirse algiin paso esto puede
comprometer los resultados.

Hlustracion 1
Ciclo de Mejora continua de Deming (PHVA)

Ciclo de mejora continua de Deming (PHVA)

Planificar

Identificar objetivos,

estrategias
Hacer
/@) Ejecutar el plan
Verificar
Evalua los resultados @)\
Actuar

Realice los ajustes
MeCesanos

04

Fuente:

Por otra parte, se determind como lenguaje de modelado la notacion BPMN 2.0 para

especificar los diagramas y procesos aplicados, a su vez la herramienta Bizagi Modeler, esta



permitiod crear, interpretar y documentar los procesos seleccionados bajo los lineamientos de la
norma ISO 21001: 2025, como marco de referencia para la calidad en la gestion educativa.

Entre los objetivos especificos para alcanzar nuestro objetivo general se estableci el
levantamiento de informacion de los procesos actuales de las areas de gestion comercial,
acreditaciones y soporte a clientes. En esta seccion se incluy6 una reunion con el equipo
directivo para comprender sus expectativas y prioridades.

El alcance fue descriptivo-exploratorio, dado que se busco describir las actividades
existentes, sus relaciones y proponer una estructura formal de procesos. Este tipo de alcance
resulto esencial ante la ausencia de procesos definidos y documentados, lo cual requiri6 una fase
exploratoria inicial para levantar la informacion y una etapa descriptiva posterior que permitiera
representar los hallazgos de forma ordenada mediante el modelo propuesto, de acuerdo con los
objetivos especificos del estudio.

El disefio metodologico de la investigacion fue de tipo no experimental y transversal,
dado que no se manipularon variables, sino que se analizd la situacion actual de la empresa. El
estudio se apoyo en su disefio aplicado, orientado a proponer una solucién practica basada en la
identificacion, andlisis y modelado de los procesos principales de gestion comercial,
acreditaciones y soporte a clientes. Este disefio permitié6 documentar la situacion actual,
representar los flujos operativos y formular una propuesta formal conforme a los estandares de la

norma ISO 21001:2025.

2.1. Poblacion y Muestra
La poblacion estuvo conformada por los colaboradores de las areas de gestion comercial,

acreditaciones y soporte a clientes de la empresa de educacion ejecutiva. Dado que la empresa



posee una estructura organizacional reducida y el objetivo del estudio es cualitativo, no se aplico
un muestreo probabilistico. En su lugar, se trabajé con una muestra por conveniencia,
conformada por los funcionarios que intervienen directamente en los procesos analizados,

seleccionados por su experiencia y conocimiento en las actividades operativas.

2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de informacion se emplearon técnicas cualitativas orientadas a la
compresion del funcionamiento interno de los procesos. Entre las técnicas seleccionadas fueron:
< Entrevistas semiestructuradas con los funcionarios responsables.
« Revision documental, que incluyo formularios, correos y registros administrativos
disponibles, utilizados para entender como se gestionan en cada area.
Los instrumentos de apoyo utilizados fueron guias de entrevista y levantamiento de

procesos, elaborada conforme a los requisitos de la norma ISO 21001:2025 y los principios del

ciclo PHVA.

2.3. Procedimiento metodoldgico
El desarrollo metodologico del proyecto se estructurd con base en el ciclo PHVA
(Planificar—Hacer—Verificar—Actuar), reconocido por la norma ISO 21001:2025 como un modelo
eficaz para la mejora continua en los sistemas de gestion de organizaciones educativas. Este
enfoque permitio organizar las actividades del estudio de manera ordenada y coherente,
garantizando que cada etapa contribuyera al levantamiento y redisefio de los procesos core de la
empresa. Para el modelado de los procesos se utilizé la herramienta Bizagi Modeler, que facilito

la representacion de los flujos de trabajo mediante la notacion BPMN 2.0.



2.3.1. Planificar

En la primera etapa se realiz6 una revision detallada de la norma ISO 21001:2025 para
identificar los requisitos relacionados con la gestion de procesos en organizaciones de formacion.
Con esta informacion, se definieron los procesos core del servicio capacitacion, enfocados en
acreditaciones, gestion comercial y soporte a clientes.

Ademas, se identificaron las actividades actuales, los responsables de cada una y los
actores clave que intervenian en la ejecucion. Esta fase permitid establecer la situacion inicial y
delimitar el alcance del proyecto.

2.3.2. Hacer

En esta fase no se realizo el levantamiento de informacién directamente en la empresa
debido a la falta de datos internos disponibles. En su lugar, se efectud una investigacion
exhaustiva de proyectos, tesis y casos de estudio de organizaciones similares que habian
desarrollado el levantamiento y modelado de sus procesos utilizando herramientas como Bizagi
Modeler y la notacion BPMN 2.0.

Haro, Paredes & Castro (2025) en su investigacion mencionan que aquellas empresas que
se adaptan con agilidad requieren una gestion por procesos mas eficiente impulsando su
competitividad y calidad, destacando el uso de Bizagi Modeler como herramienta clave para
disefiar mapas y diagramas de procesos propuestos. De esta manera, la tesis de los autores
Bolafo, Rodriguez & Oviedo (2024) tambien demuestra la efectividad del uso de Bizagi Modeler
y la notaciéon BPMN 2.0 en la estructura y analisis de procesos validando la aplicacion en
diversos sectores.

El proposito de esta investigacion fue analizar diferentes enfoques metodologicos y

estructuras de procesos aplicados en empresas dedicadas a la consultoria y capacitacion, con el



fin de identificar buenas practicas y patrones comunes que pudieran servir de referencia para el
caso de nuestra empresa.

Los estudios revisados incluyeron modelos de procesos de empresas educativas, firmas de
consultoria y organizaciones con certificaciones basadas en la norma ISO 21001, lo que permitio
obtener una vision amplia sobre como se estructuran los procesos core en este tipo de
instituciones.

A partir del anélisis comparativo de estas fuentes, se elabord una sintesis de los elementos
mas relevantes, como secuencias de actividades, roles involucrados, flujos de informaciéon y
mecanismos de control. La informacion obtenida se organiz6 y utilizé para elaborar los
diagramas preliminares de procesos en Bizagi Modeler, empleando la notacion BPMN 2.0. Esto
permitié representar visualmente como se desarrollaban las actividades y como fluia la
comunicacion entre los distintos roles.

2.3.3. Verificar

En esta etapa se llevo a cabo un andlisis comparativo entre los procesos levantados y los
requisitos de la norma ISO 21001:2025, junto con los principios del ciclo PHVA. El proposito
fue identificar brechas, duplicidades y oportunidades de mejora en los procedimientos
levantados. Ademas, se evaluaron aspectos como los tiempos de ejecucion, la secuencia de
actividades y la claridad en la asignacion de responsabilidades. Esta verificacion permitié
obtener una vision clara de las areas que requerian ajustes para lograr una gestion mas eficiente y
alineada con los estandares internacionales.

2.3.4. Actuar

Por ultimo, se disefid el modelo propuesto de procesos (TO-BE), incorporando las

mejoras identificadas en las etapas anteriores. El nuevo modelo se elabord en Bizagi Modeler,



utilizando la notacion BPMN 2.0 para garantizar una estructura clara, estandarizada y facil de
interpretar. Ademas, se formularon recomendaciones para su implementacion, junto con
estrategias de seguimiento y mejora continua, en concordancia con el enfoque de la ISO
21001:2025. Esta fase concluy6 con la elaboracion de la documentacion técnica correspondiente,
que incluyo el mapa de procesos, las fichas de procesos, las fichas de indicadores (KPIs) y los
manuales operativos, los cuales servirdn como guia para la empresa en la ejecucion y control de
sus actividades.

En conjunto, la aplicacion del ciclo PHVA y el uso de Bizagi Modeler permitieron
desarrollar una metodologia practica y sistematica que facilito el analisis, rediseno y
documentacioén de los procesos core de la empresa, fortaleciendo su gestion interna y su

alineacion con los estandares internacionales de calidad.



Capitulo 3



3. Resultados y Analisis
3.1. Estructura Organizacional y Areas Involucradas
En un andlisis preliminar se elabor6 una representacion detallada del organigrama de la
empresa, como se ve en la Figura 2; lo que permiti6 identificar las areas que participan en el
proceso y comprender la relacion que mantiene con los procesos centrales del estudio. Esta
representacion grafica facilito el reconocimiento de las interdependencias entre unidades, asi
como los puntos de coordinacion necesarios para el desarrollo de las funciones operativas y

académicas.

3.1.1. Organigrama General

En este estudio se enfatiza la relacion entre la representacion estructural y lo establecido
en la clausula 5 de Liderazgo de la norma ISO 21001:2025, donde se establece que la alta
direccion de las empresas de educacion debe definir, asignar y comunicar roles,
responsabilidades y autoridades necesarias para el funcionamiento del sistema de gestion
educativa. Esta representacion estructural nos permitio evidenciar el cumplimiento de dicho

requisito.



Hlustracion 2
Organigrama Empresarial

Gerencia General J
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Académica Comercial Cliente
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— —

Contabilidad

Elaboracion: propia

La entrevista inicial con el cliente permitid identificar la ausencia de una delimitacion
formal de procesos entre las areas, esto provocaba un cruce entre las funciones de los procesos
centrales dificultando la coordinacion operativa en general. Asi mismo, las funciones se
ejecutaban sin limites ni responsables definidos, dando como resultado intervenciones
simultaneas, decisiones inexactas y una pérdida de control sobre el proceso, incrementando la
confusion interna. Esto llevo a cada etapa a convertirse en foco potencial de conflicto, retrasos y
errores. Esta condicidon evidenci6 una carencia organizacional profunda que afecté de manera

transversal el desempefio institucional.

3.2. Identificacion de cuellos de botella y puntos criticos
A partir de esta entrevista se logr6 identificar los siguientes puntos criticos:
% Solapamiento entre la gestion Comercial y Académica, es decir que tanto los encargados

de la gestion comercial y la gestion académica hacian las mismas tareas al momento de
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ofrecer los cursos a las empresas. Lo que ocasionaba la falta de trazabilidad y duplicidad
de tareas.

Sobrecarga operativa en la Gerencia Académica, muy aparte de brindar la capacitacion a
las empresas, tenia la responsabilidad de la validacion de documentos y emision de
certificados.

Demoras en el Soporte al Cliente, debido a la ausencia de un sistema tnico de registro,
era dificil identificar los casos que reportaban los clientes y priorizarlos en base a su nivel
de importancia e incidencias, ya que no se contaba con una matriz que mida su nivel de
impacto y ocurrencia.

Procesos de facturacion y cobranza concentrados en una sola unidad, lo que generaba
tiempos prolongados para confirmar pagos y habilitar accesos a los cursos.
Comunicacion interareas no estandarizada, lo que ocasiona reiteracion de tareas y pérdida

de informacion en momentos de alta demanda.

3.3. Analisis de roles y responsabilidades

A partir del organigrama de la empresa que se cred, y una entrevista con el cliente se

pudieron establecer los siguientes roles y responsabilidades para cada uno de los departamentos

y areas que se ven involucradas en el proceso y gestion de brindar capacitaciones a las empresas.

A continuacion, tenemos los siguientes roles:

0
*»*

Gerencia Comercial: es la responsable de hacer la gestion de venta y brindar asesoria
comercial de los cursos que la empresa brinda, lo que conlleva desde el contacto inicial
con el cliente hasta la formalizacion del contrato, en el que se establece el tema y

duracion del curso que se va a brindar.



+ Gerencia Académica: es aquella responsable en brindar las capacitaciones y gestionar la

coordinacion y preparacion de las instalaciones para que la capacitacion de desarrolle de
manera correcta y sin imprevistos. Ademas, debe realizar la autorizacion y emision de los
certificados a entregar al final de la capacitacion.

% Area de Soporte al Cliente: tiene como responsabilidad acompanar al estudiante durante
el transcurso que se brinda el servicio, como tambien gestionar las incidencias que
reporten los clientes, gestionando una solucidn rapida y adecuada para la continuidad de

las capacitaciones.

X4
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Unidad de Facturacion y Cobranza (dentro de Soporte al Cliente): Esta es responsable de
la emision de facturas, verificacion de pagos, registro financiero y seguimiento de
cobranzas.

Estas delimitaciones clarifican las responsabilidades que tienen cada area y departamento.
Ademas, se alinea con la cldusula de Liderazgo de la ISO 21001:2025, que exige definir roles y

autoridades dentro del sistema de gestion educativa.

3.4. Levantamiento y Documentacion del Proceso Actual (AS-IS)

Esta fase tuvo como proposito presentar un levantamiento formal y un analisis detallado
de los procesos centrales de la organizacion en su estado actual (AS-IS). Con el fin de
transformar el conocimiento tacito e informal del personal en un activo organizacional visible y
medible. Ademas, de otorgarnos una base de los flujos de trabajo existentes, la cual nos fue de
ayuda para el analisis de los riesgos operativos invisibles que afectaban a la sostenibilidad del

negocio, exponiendo las ineficiencias, los cuellos de botella y las areas de riesgo, que limitaban



la capacidad de la empresa para crecer de manera sostenible y garantizar una calidad de servicio
consistente.
Para asegurar la claridad, precision y una comprension compartida de estos flujos, el

analisis se basard en la notacion estandar BPMN 2.0 (Business Process Model and Notation).

3.5. Diagnoéstico del Proceso
3.5.1. Proceso de Gestion Comercial
Zendesk (2023) explica que la gestion comercial es aquella que realiza un conjunto de
estrategias, técnicas y procesos para promocionar, vender y distribuir productos o servicios. No
obstante, la empresa no contaba con un proceso formal para la prestacion de sus servicios de
formacion y capacitacion a empresas. A continuacion, se muestra el flujo de las actividades y
tarea que realizaba la empresa para esta gestion.

Hlustracion 3
Modelo AS IS: Diagrama de flujo del proceso y la gestion comercial
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Elaboracion: propia

Como es de observar en el diagrama de flujo la gestion comercial constaba de 8 tareas o

actividades operaciones principales: Comenzando con la identificacion y atraccion de clientes



potenciales a través de diversas estrategias de mercado, creando la base de oportunidades para el
ciclo de ventas. Posteriormente se procedia a establecer la relacion inicial con la solicitud para
diagnosticar sus desafios operativos o estratégicos. Dando paso a un andlisis y validacion para
determinar la viabilidad técnica y comercial, asegurando que se alinee con las capacidades y
objetivos de la empresa. Para luego disefiar una solucion personalizada que responda a las
necesidades del cliente, detallando el alcance, la metodologia y el presupuesto correspondiente.
Una vez realizado esto, se procedia a comunicar la solucion propuesta al cliente. Luego se daba
paso a una reunidn para ajustar los términos comerciales, contractuales y técnicos de la propuesta
para llegar a un acuerdo y formalizar la venta. Una vez terminados los acuerdos se procedia a
planificar la logistica y realizar las gestiones administrativas necesarias para entregar el servicio
contratado. Finalmente, se mantenia una comunicacion proactiva con el cliente tras la
finalizacion del servicio para asegurar su satisfaccion e identificar nuevas oportunidades de
mejora.
La gestion comercial presento desafios significativos que limitaron su eficacia entre estos

fueron los siguientes:

« Falta de un area comercial formal: La empresa no presentaba politicas, manuales o un

organigrama que definan un area comercial. Lo que provocaba que la misma direccion y

coordinacioén académica encargada de la planificacion y de brindar los cursos, se

encargara también de realizar la venta final.
< Ausencia de segregacion de funciones: Como resultado directo, la concentracion de tareas

operativas y comerciales en una sola area o departamento, generaba confusion sobre sus

responsabilidades y una notable sobrecarga de trabajo, distribuyendo su atencion y

esfuerzo a todas estas.



3.5.2. Proceso para la Gestion de Emision de Certificados

La gestion que se realiza para emitir certificados, es un proceso que asegura la calidad
desde el inicio hasta la entrega del diploma, transformando la participacion de los clientes en una
acreditacion tangible y valiosa. Ya que este reconoce formalmente y valida el aprendizaje
adquirido aumentando la credibilidad de la formacion impartida por la empresa. (Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP, s.f.). No obstante, la empresa no contaba con

este proceso.

Tabla 1
Tabla Diagnostico de la gestion de emision de certificados

Responsabilidad Desafios Porcentaje de ocurrencia

No contaba con un proceso estandarizado para

emitir certificados. 100%
Director Al momento de emitir un certificado habia 60%
Académico errores, € inconsistencias.
Retrasos en la entrega de los certificados a los
clientes. 25%

Elaboracion: propia

Como es de observarse en el andlisis de esta gestion, la cual es crucial para la satisfaccion
del cliente, no tenia un proceso o flujo de actividades estandar que permitiera a la empresa emitir
los certificados de manera eficiente y eficaz. A su vez esta responsabilidad recaia sobre el

director académico, desafiando la segregacion de funciones y carga laboral.

3.5.3. Proceso de Soporte al Cliente
Segun Rastegar-Panah (2025), el soporte al cliente es importante y clave para resolver las

consultas de los clientes de forma rapida y eficaz, e impulsar su satisfaccion. Repercutiendo en la



retencion del cliente, y la reputacion de la empresa. Pero debido al limite del personal, la
empresa no cuenta con trabajadores especialistas para esta gestion, por ello enfrentaban los
siguientes desafios:
+ Al no tener un canal especifico para recibir las solicitudes de los clientes era dificil
identificar los correos en los que se pedia soporte al cliente.
+ Ademas de no contar con una matriz que permitiera evaluar el nivel de ocurrencia de las
incidencias e impacto que tenian en la satisfaccion del cliente.
Todo esto ocasionaba incertidumbre sobre la calidad del servicio que brinda la empresa,
dando como resultado un desgaste operativo de las personas que realizaban esta gestion sin una

guia de coémo proceder ante determinadas incidencias.

3.6. Descripcion general del proceso (Solucion/Propuesto)
El proceso actual pas6 a convertirse en uno eficiente, eficaz y productivo bajo la norma
ISO 21001:2025, es necesario transitar hacia un modelo TO-BE. Este modelo integré la
segregacion de funciones, el uso de herramientas tecnoldgicas y el cumplimiento de requisitos
operativos internacionales.
A continuacion, se presenta la estructura del diagrama de flujo macro en lenguaje BPMN

2.0, incorporando las mejoras estratégicas sugeridas por los estandares de calidad educativa.

3.6.1. Proceso Macro: Gestion de Capacitacion Corporativa (Modelo TO-BE)
Este proceso busco evitar la sobrecarga y errores detectados en la fase inicial.
% Pool: Organizacién Educativa
e Lane I: Gestion Comercial (Captacion y Requisitos)

e Lane 2: Direccion Académica (Disefio y Calidad)



e Lane 3: Operaciones y Soporte (Ejecucion y Acreditacion)

< Pool: Cliente (Empresa Beneficiaria)



Tlustracion 4

Diagrama de Flujo de Actividades para brindar Capacitaciones (BPMN)
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Como es de observar en el flujo este proceso ya cuenta con una segregacion de funciones
el cual va a permitir que las actividades que cada uno realice lleven a cumplir el objetivo de la
empresa. Por otro lado, tambien cumple con el estandar de la norma ISO 21001 la cual exige la
verificacion de que el alumno adquiri6 las competencias que el curso brinda. A su vez esta

ajustado a los recursos y capacidad de la empresa para su correcta implementacion.

3.6.2. Descripcion de Subprocesos

3.6.2.1. Gestion Comercial
Objetivo Principal

Impulsar el crecimiento sostenible de la empresa mediante la generacion, desarrollo y
fidelizacion de clientes, posicionando la oferta de consultoria y capacitacion como soluciones
estratégicas que aportan valor real a las organizaciones, incrementan su rendimiento y fortalecen
sus capacidades en direccion, gobernanza, procesos, tecnologia y gestion empresarial.

Para guiar a la empresa y a sus empleados hacia una gestion comercial de alta calidad, es
fundamental transformar el modelo actual en un proceso estandarizado (TO-BE) basado en los
requisitos de la norma ISO 21001:2025. A continuacidn, presento la propuesta de un flujo de
gestion comercial utilizando el lenguaje de modelado BPMN 2.0 y alineado con los estandares

internacionales de gestion educativa.



Ilustracion 5
Diagrama de Flujo para la Gestion Comercial (BPMN)
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Este flujo estd disefiado para ser eficiente, eficaz y productivo, eliminando la dependencia
del "conocimiento tacito" del personal. Ademas, cumple con los estandares de la norma ISO
21001 e integra las siguientes clausulas:

% Liderazgo (Clausula 5): La alta direccion (CEO/Gerente) valida las propuestas para
asegurar que estén alineadas con la mision de maximizar la productividad del cliente.

< Planificacion y Riesgos (Clausula 6): Identificar posibles "desviaciones" (como falta de
informacion o costos de terceros) antes de iniciar el servicio.

% Evaluacion del Desempeno (Clausula 9): El proceso comercial debe cerrarse con la
medicion de la eficacia del aprendizaje y la satisfaccion del cliente, alimentando el ciclo

de mejora continua (PHVA).

3.6.2.2. Gestion de Emision de Certificados

Objetivo Principal

Garantizar la correcta administracion, coordinacidon y emision de certificaciones
académicas o profesionales, asegurando el cumplimiento de estandares de calidad, requisitos de
los programas formativos y normativas vigentes, con el fin de entregar a los participantes y a las
organizaciones certificaciones validas y confiables.

Para que la empresa tenga una gestion de excelencia en la emision de certificados, fue
necesario desarrollar la siguiente propuesta de flujo TO-BE bajo la notacion BPMN 2.0 que se
encuentra en la Figura 6, disefada para cumplir con los requisitos de la norma ISO 21001 y las

mejores practicas de consultoras de capacitacion.



Hlustracion 6
Diagrama de Flujo para la Emision de Certificados (BPMN)
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Como se observa este flujo al igual que el objetivo busca asegurar que las certificaciones
sean validas, confiables y oportunas, garantizando la trazabilidad desde la evaluacion hasta la

entrega final.

3.6.2.3.  Gestion de Soporte a Clientes

Objetivo Principal

El objetivo principal de este proceso es dar soporte al cliente en la prestacion del servicio,
asegurando que sus consultas, reclamos o problemas sean atendidos de manera efectiva y
oportuna.

Para guiar a la empresa hacia una gestion de soporte al cliente que cumpla con la norma
ISO 21001, se realiz6 un disefio estructurado que garantice la trazabilidad, la proteccion de datos
y la mejora continua. Por ello presentamos la siguiente propuesta del flujo TO-BE en lenguaje

BPMN 2.0, adaptando las mejores practicas de consultoria a la realidad de la empresa.
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Diagrama de Flujo para brindar Soporte a Clientes (BPMN)
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Este flujo integra la recomendacion del personal de implementar una Mesa de Servicio
para centralizar las solicitudes y mejorar la eficiencia operativa. A su vez, el flujo de trabajo se
estructurd en cuatro funciones principales:

+ Creacion de incidente de soporte: Registrar la solicitud, queja o consulta del cliente en el
sistema, asignandole un nimero de seguimiento para garantizar su trazabilidad.

*,

o,

» Ejecucion: Asignacion del incidente a un responsable y desarrollo de las acciones
técnicas o administrativas necesarias para resolver la consulta o problema reportado por

el cliente.

X4

L)

Aprobacion: Verificar con el cliente o un supervisor interno que la solucion

implementada fue resuelta, obteniendo la conformidad para proceder al cierre.

X4

% Cierre de incidente: Concluir con el caso en el sistema de seguimiento una vez que la

solucion ha sido aprobada, documentando la resolucion para futuras consultas.
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4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

Las fases de levantamiento de informacion, anélisis y modelado nos permitieron abordar

el objetivo del proyecto de desarrollar un modelado de los procesos Core de una empresa de

educacion ejecutiva conforme la norma ISO 21001:2025 donde se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

7
*»*

L 4

X4

L)

L X4

El diagnostico permiti6 detectar brechas significativas en la gestion de la empresa de
educacion ejecutiva, entre estos la falta de documentacion formal de los procesos, roles y
responsabilidades definidas, esto mostro la necesidad de modelar los procesos alineados
con los requisitos de la norma ISO 21001:2025.

El método aplicado para el disefio del modelo priorizo los requerimientos de los clientes
en los procesos de las areas de acreditaciones, comercial y soporte a clientes, facilitando
que sean alineados con los requisitos y clausulas de la norma entre esas el enfoque al
estudiante y el liderazgo.

El desarrollo del modelo de procesos y documentos de soporte aporto en la
estandarizacion de las funciones relevantes de la organizacion, ayudando a la trazabilidad
en los procesos y responsabilidades por area, esto aumenta la calidad del servicio
educativo y la marca de la organizacion.

El modelado conforme a la norma ISO 21001:2025 resulto ser una base solida para la
préoxima implementacion y certificacion, al promover una cultura organizacional
orientada al cumplimiento de requisitos normativos y a la mejora continua basada en la

medicion y analisis de resultados.



4.2. Recomendaciones

Después de concluir las actividades de la planificacion las cuales fueron aprobadas con

rigurosidad por el cliente y el andlisis de los resultados obtenidos durante el desarrollo de este

proyecto, se plantearon las siguientes recomendaciones:

L X4

L X4

X4

L)

X4

L)

L 4

%

Recomendamos que la aplicacion del modelo sea abarcada en otras organizaciones del
sector educativo con el fin de validar su adaptabilidad, obtener resultados y fortalecer la
toma de decisiones.

Recomendamos realizar un andlisis con respecto a los riesgos y oportunidades, a través
de herramientas de analisis mas estructuradas y cuantitativas que permitan identificar las
desviaciones.

Realizar capacitaciones continuas a los funcionarios en los principios y requisitos de la
norma.

Recomendamos que se realicen auditorias periddicas para prevenir y detectar
oportunidades de mejora.

Disefar planes de mejora continua basados en el ciclo PHVA, esto asegura el desarrollo
optimo del sistema de gestion.

Reconocer las limitaciones del presente estudio relacionadas con la naturaleza de los
procesos, este sea la base para mejorar el levantamiento, disefio € implementacion de

sistemas de gestion conforme a la norma ISO 21001:2025.



Referencias

Referencias

Arias, F. G. (2012). El proyecto de investigacion: Introduccion a la metodologia cientifica (6.
ed.). Editorial Episteme.

Bizagi-Lider en Automatizacion Inteligente de Procesos. (2025). Bizagi Modeler. Obtenido de
Bizagi Modeler: https://www.bizagi.com/es/plataforma/modeler

Bolafio Rivera, L. D., Rodriguez Gil, J. C., & Oviedo Molina, V. H. (2024). Fases de diagnostico
y disefio del proceso de estructuracion para proyectos inmobiliarios vis, mediante la
herramienta tecnologica BIZAGI. 79-95.

Falconi Macias, O.S., & Herrera Alvarado, G.J. (2024). Manual de Procesos para una
implementacion agil de la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de productos
alimenticios de Guayaquil. Guayaquil: Escuela Superior Politécnica del Litoral.

Guerra Bretafa, R. M., Ramos Azcuy, F. J., & Roque Gonzalez, R. (2020). Aplicacion de la norma
ISO 21001: 2018 a la calidad de los programas de posgrado académico. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/pdf/ems/v34n1/1561-2902-ems-34-01-e2050.pdf

Haro, P. M., Paredes, A. L., & Castro, F. J. . (2025). Gestion por procesos y la eficiencia productiva
mediante la aplicacion de Bizagi. UTC Prospectivas:Revista de Ciencias Administrativas
y Economicas, 33-47.

International Organization for Standardization. (2025). ISO 21001:2025 — Educational
organizations — Management systems for educational organizations — Requirements with
guidance for use. Obtenido de https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:21001:ed-
2:vl:en

ISOTools. (4 de Octubre de 2017). Pasos, objetivos y componentes de un sistema de control de
gestion. Obtenido de https://www.isotools.us/2017/10/04/pasos-objetivos-componentes-

sistema-control-gestion/



Moreno, E. (7 de Mayo de 2023). Control de gestion: elementos claves y herramientas. Obtenido
de Control de gestion: elementos claves y herramientas: https://contifico.com/control-de-
gestion-que-es/

Object Management Group . (January de 2024). About the Business Process Model and Notation
Specification Version 2.0.2. Obtenido de https://www.omg.org/spec/BPMN

Trias, M., Gonzélez, P., Fajardo, S., & Flores, L. (2009). Las 5 W+ H y el ciclo de mejora en la
gestion de procesos. Obtenido de Las 5 W+ H y el ciclo de mejora en la gestion de
procesos.: https://ojs.latu.org.uy/index.php/INNOTEC-Gestion/article/download/5/4

Visual Paradigm. (2025). ;Qué es BPMN? Obtenido de ;Qué es BPMN?: https://www.visual-
paradigm.com/guide/bpmn/what-is-
bpmn/#:~:text=La%20Notaci%C3%B3n%20de%20Modelado%20de,software%20y%20
arquitectos%20de%?20datos.



Anexos



Ilustracion 8
Mapa de Procesos
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Tabla 2

Indicador para la gestion Comercial

Codigo

FT-COM-01

Version:

Vigencia
desde:

Nombre del indicador:

Porcentaje de conversion de interesados en contratos de servicios
educativos

Objetivo de medicion:

Establecer una relacion comercial con el cliente a través de un
contrato que abarque las condiciones y términos

. . Periodo
(Contratos formalizados/ Total Umd?d de Perl.od.o de de
, . . Medida: Seguimiento: P
Formula de interesados que realizaron analisis:
*
consultas)* 100 % Mensual Semestral
Fuente de . Registros de consultas de Asesor Comercial/
. . interesados, contratos firmados | Responsables: . .
informacion: Coordinador Comercial
o CRM
Linea base: Meta 1: Meta 2: Meta 3: Meta Final:
45% 60% 65% 70% 75%
Resultados Rango de Interpretacion
Bueno > 65%
Regular 55% - 64%
Malo <55%
Periodo Resp(;nsabl Analisis Fecha

Elaboracion: propia



Tabla 3
Indicador para la Emision de Certificados

g FT-CERT- - Vigencia
Codigo 01 Version: 1 desde:
Nombre del indicador: Porcentaje de certificaods emitidos sin errores
Emitir un certificado que cumpla con los estandares de la norma
Objetivo de medicion: ISO 21001 para formalizar y validar tanto las aptitudes como los
conocimientos adquiridos de la capacitacion impartida al cliente.
(Certificados emitidos sin Unidad de Periodo de Pezgdo
Férmula errores/ Total de certificados Medida: Seguimiento: slisis:
emitidos)* 100 Anafisis:
% Mensual Semestral
Registros de emision de
Fuente de certificados, repositorio de Responsables: Responsable Académico/
informacion: certificados, reporte de P ) Responsable de Calidad
Correciones o reprocesos
Linea base: Meta 1: Meta 2: ‘ Meta 3: Meta Final:
85% 90% 93% 95% 98%
Resultados Rango de Interpretacion
Bueno *95%
Regular 90% - 94%
Malo <90%
Periodo Respznsabl Analisis Fecha

Elaboracion: propia



Tabla 4

Indicador de Satisfaccion al Cliente

Codigo

FT-SOP-01

Version:

Vigencia
desde:

Nombre del indicador:

Nivel de efectividad del soporte al cliente

Objetivo de medicion:

Brindar un apoyo y solucidn a los clientes que notifiquen
incidencias que ocasionen malestar e impidan brindar un servicio

de calidad.
Unidad de Periodode | | efi‘gd"
, (Incidencias resueltas/ Total de Medida: Seguimiento: g
Formula incidencias registradas) * 100 analisis:
% Mensual Semestral
Fuente de Responsable de Soporte al
. < Registro de incidentes Responsables: Cliente / Resposable de
informacion: .
Calidad
Linea base: Meta 1: Meta 2: Meta 3: Meta Final:
80% 85% 90% 93% 95%
Resultados Rango de Interpretacion
Bueno > 90%
Regular 85% - 89%
Malo <85%
Periodo Resp(;nsabl Analisis Fecha

Elaboracion: propia



Tlustracion 9
Monitoreo de KPI's
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