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Resumen

La educacion superior ecuatoriana enfrenta el desafio de mantener la calidad y la
innovacion en sus procesos administrativos y académicos. Este estudio analiza las
oportunidades de innovacién y mejora continua en los procesos de matriculacion,
tomando como caso de estudio la implementacion del Sistema de Matriculas en
Linea (SIUG) en la Universidad de Guayaquil. Se emple6é una metodologia mixta
que combiné técnicas cuantitativas y cualitativas, incluyendo una encuesta a 500
estudiantes, analisis de indicadores de desempeno, grupos focales y entrevistas al
personal administrativo. Los resultados revelaron niveles moderados de
satisfaccion estudiantil con el SIUG, destacando la necesidad de mejorar aspectos
como los tiempos de respuesta, la interfaz de usuario y las opciones de pago. No
obstante, se evidenciaron avances positivos en indicadores clave del proceso de
matriculacion. Desde la perspectiva cualitativa, se identificaron desafios y
oportunidades relacionados con la infraestructura tecnologica, la capacitacion del
personal, la adopcion de herramientas de inteligencia artificial y la gestion del
cambio organizacional. Se concluye que la implementacion de estrategias
innovadoras en los procesos de matriculacion contribuira a optimizar la gestion
institucional, mejorar la satisfaccién estudiantil y fortalecer la calidad de la
educacion superior, siempre que se adopte un enfoque integral que considere

aspectos tecnologicos, organizacionales y humanos.

Palabras claves: educacion superior; innovacion; procesos de matriculacion;

estudiantes; sistemas en linea.
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Abstract

Ecuadorian higher education faces the challenge of maintaining quality and
innovation in its administrative and academic processes. This study analyzes
opportunities for innovation and continuous improvement in enrollment processes,
taking as a case study the implementation of the Online Enrollment System (SIUG)
at the University of Guayaquil. A mixed methodology was employed, combining
quantitative and qualitative techniques, including a survey of 500 students,
analysis of performance indicators, focus groups, and interviews with
administrative staff. The results revealed moderate levels of student satisfaction
with SIUG, highlighting the need to improve aspects such as response times, user
interface, and payment options. However, positive advances were evident in key
enrollment process indicators. From a qualitative perspective, challenges and
opportunities were identified related to technological infrastructure, staff training,
adoption of artificial intelligence tools, and organizational change management. It
is concluded that the implementation of innovative strategies in enrollment
processes will contribute to optimizing institutional management, improving
student satisfaction, and strengthening the quality of higher education, provided
that a comprehensive approach is adopted considering technological,

organizational, and human aspects.

Keywords: higher education; innovation; enrollment processes; students; online

systems.
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INTRODUCCION

La educacion superior en Ecuador esta inmersa en un entorno altamente dinamico
y competitivo, que exige a las instituciones una constante busqueda de la
excelencia académica y la mejora continua en todos sus procesos. En este sentido,
la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) de Ecuador establece como uno de
sus fines fundamentales "aportar al desarrollo del pensamiento universal, al
despliegue de la producciéon cientifica y a la promocion de las transferencias e
innovaciones tecnologicas" (Asamblea Nacional, 2010, p. 5), resaltando la
importancia de implementar procesos innovadores que contribuyan al desarrollo
del pais y al fortalecimiento de las instituciones de educacién superior. Como
afirman Cevallos y Romero (2018), "la innovacion en los procesos de gestion
universitaria es una necesidad apremiante para garantizar la calidad de la

educacion superior” (p. 87).

En este contexto, los procesos de matriculacién cobran especial relevancia, ya que
representan el primer contacto entre la instituciéon y el estudiante, y su eficiencia
y calidad impactan directamente en la experiencia estudiantil. Segiin Garcia et al.
(2021), "los procesos de matricula representan un primer contacto crucial entre la
institucion y el estudiante, por lo que su mejora continua impacta directamente en

la experiencia estudiantil" (p. 203).

El presente estudio tiene como objetivo principal analizar las oportunidades de
innovacion y mejora continua en los procesos de matriculacion en el contexto de la
educacion superior ecuatoriana, planteando la hipotesis de que la implementacion
de estrategias innovadoras en estos procesos contribuira a optimizar la gestion
institucional, mejorar la satisfaccion estudiantil y fortalecer la calidad de la

educacion superior en el pais.

Para abordar esta tematica, se realizara una revision exhaustiva de la normativa
nacional vigente y se analizaran experiencias previas documentadas a nivel
internacional, con el fin de identificar buenas practicas, desafios y areas de
oportunidad. La importancia de este estudio radica en la necesidad de optimizar

los procesos administrativos y académicos, alineandolos con los principios de
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mejora continua, innovacion y calidad establecidos en la normativa nacional, tal

como senalan Ramirez y Vazquez (2020), "la gestion eficiente de los procesos
administrativos en las universidades es un factor clave para garantizar el

cumplimiento de los estandares de calidad y el uso optimo de los recursos" (p. 115).

Importancia de la innovacion y la mejora continua en los procesos

universitarios

La innovacion y la mejora continua son fundamentales para el éxito y
sostenibilidad de las instituciones de educacion superior en el entorno actual
altamente competitivo. Segiin Nunez-Guerrero y Rodriguez-Monroy (2020), "la
innovacion en los procesos de gestion universitaria es un factor clave para el
desarrollo sostenible de las instituciones de educacion superior, ya que les permite
adaptarse a los cambios constantes del entorno y mantenerse competitivas" (p. 45),
enfatizando su importancia no solo en aspectos académicos sino también en los

procesos administrativos y de gestion.

Garzon-Castrillon y Trujillo-Gonzalez (2019) refuerzan que "la mejora continua de
los procesos administrativos y académicos es fundamental para garantizar la
calidad y la pertinencia de la educacion superior" (p. 78), ya que la calidad
educativa depende de la eficiencia y efectividad de los procesos de soporte como

gestion financiera, recursos humanos e infraestructura tecnolégica.

Desde una perspectiva mas amplia, Vargas-Hernandez y Rodriguez-Arroyo (2021)
argumentan que "la innovacién en las instituciones de educacion superior es un
imperativo para mantenerse al dia con los avances tecnolégicos, las nuevas
tendencias pedagodgicas y las demandas cambiantes del mercado laboral" (p. 61),

enfatizando la necesidad de innovaciones tanto incrementales como disruptivas.

Ademas de los beneficios institucionales, Garcia-Lopez et al. (2021) afirman que "la
innovacion en los procesos administrativos puede mejorar significativamente la
satisfaccion estudiantil, al simplificar y agilizar los tramites, reducir tiempos de
espera y brindar una atencion personalizada” (p. 209), resaltando su impacto en la
experiencia y percepcion de calidad de los estudiantes. Pérez-Cuevas et al. (2022)

también destacan que la innovacion puede generar "eficiencias operativas y un
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mejor aprovechamiento de los recursos institucionales" (p. 39). En resumen, la

importancia de la innovacién y la mejora continua en los procesos universitarios
radica en su capacidad para mantener la competitividad y la calidad de las
instituciones de educacion superior, brindar una experiencia satisfactoria a los
estudiantes, generar eficiencias operativas y adaptarse a un entorno en constante
cambio. Las universidades que logren integrar estos principios en su cultura
organizacional y sus practicas de gestion estaran mejor preparadas para enfrentar

los desafios actuales y futuros de la educacion superior.

Enfoques tecnologicos para la optimizacion de los procesos de matriculacion

Uno de los principales enfoques para la innovacion y mejora de los procesos de
matriculacion en la educacion superior es la adopcion de soluciones tecnologicas.
En este sentido, la implementacion de sistemas de gestion en linea ha ganado
popularidad, ya que segun Pérez-Cuevas et al. (2022), "los sistemas de matricula
en linea permiten agilizar y simplificar los tramites, reducir la carga administrativa
y brindar una experiencia mas conveniente para los estudiantes" (p. 35). Sin
embargo, los autores advierten sobre la importancia de garantizar la seguridad y

privacidad de datos, asi como ofrecer capacitacion y soporte técnico adecuado.

Otra tendencia tecnologica relevante es la incorporaciéon de herramientas de
inteligencia artificial y analitica de datos. Vargas-Hernandez y Rodriguez-Arroyo
(2021) sostienen que "el uso de técnicas de inteligencia artificial y aprendizaje
automatico puede ayudar a optimizar la asignacion de cupos, predecir la demanda
de programas académicos y personalizar la experiencia de matriculacion para cada
estudiante" (p. 67). No obstante, resaltan la importancia de contar con una sélida
infraestructura de datos y sistemas de informacion integrados para aprovechar al
maximo estas tecnologias. Por otra parte, Ortiz-Vasquez y Santillan-Gonzalez
(2019) refuerzan que "la implementacion de sistemas de matricula en linea requiere
un enfoque integral que considere no solo los aspectos tecnologicos, sino también
los procesos organizacionales, la capacitacion del personal y la sensibilizacion de
los usuarios" (p. 92), destacando la necesidad de una vision holistica en la adopcion

de soluciones tecnologicas.
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Finalmente, Hernandez-Ruiz y Pérez-Jiménez (2019) enfatizan la necesidad de

"disenar interfaces intuitivas y amigables para los usuarios, considerando
principios de experiencia de usuario (UX) y accesibilidad para personas con
discapacidad" (p. 187), lo cual es fundamental para garantizar una experiencia

satisfactoria y sin barreras durante el proceso de matriculacion.

En resumen, los enfoques tecnolégicos, como los sistemas de matricula en linea,
la inteligencia artificial y la analitica de datos, ofrecen un gran potencial para
optimizar los procesos de matriculaciéon en la educacion superior. Sin embargo, su
implementacion exitosa requiere un enfoque integral que considere aspectos
organizacionales, de capacitacion, seguridad de datos, usabilidad y accesibilidad.
Las instituciones que logren integrar estas tecnologias de manera estratégica y
alineada con sus procesos y objetivos institucionales podran obtener beneficios

significativos en términos de eficiencia, personalizacion y satisfaccion estudiantil.

Gestion del cambio y participacion de los actores involucrados

La gestion adecuada del cambio organizacional y la participacion activa de todos
los actores involucrados son fundamentales para el éxito en la implementacion de
enfoques tecnologicos que buscan innovar y mejorar los procesos de matriculacion.
Segun Guzman-Garcia y Trujillo-Flores (2020), "la innovacion y mejora continua
de los procesos de matriculaciéon requieren un liderazgo comprometido, una
cultura organizacional orientada al cambio y la participaciéon activa de estudiantes,
docentes y personal administrativo" (p. 124), enfatizando que la resistencia al

cambio es uno de los principales obstaculos.

Un factor clave para superar esta resistencia es "establecer canales de
comunicacion efectivos y mecanismos de retroalimentacion para recoger las
sugerencias y experiencias de los diferentes actores involucrados en los procesos
de matriculacion" (Hernandez-Ruiz y Pérez-Jiménez, 2019, p. 183). Esto no solo
permite identificar areas de mejora y adaptar los procesos a las necesidades y
expectativas de los usuarios, sino que también fomenta el sentido de pertenencia

y compromiso de la comunidad universitaria.
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Otro factor determinante para el éxito de las iniciativas de innovacion es "brindar

capacitacion continua al personal administrativo y docente para garantizar que
comprendan y se apropien de los nuevos procesos y herramientas implementadas"
(Ramirez-Salazar y Vazquez-Martinez, 2020, p. 121). Esto contribuye a reducir la
resistencia al cambio y maximizar los beneficios de las innovaciones adoptadas.
Asimismo, es crucial contar con "el compromiso y la vision estratégica de las
autoridades institucionales" (Torres-Vasquez y Gutiérrez-Bernal, 2021, p. 132),

quienes deben liderar el proceso de cambio.

Finalmente, no se puede dejar de lado la importancia de "una inversion significativa
en infraestructura tecnolégica, capacitacion, comunicacion y otros recursos
necesarios para garantizar el éxito" de la implementacion de mejoras en los
procesos de matriculacién (Rojas-Martinez y Sanchez-Flores, 2020, p. 92). Las
instituciones deben evaluar cuidadosamente los costos y beneficios asociados a las

iniciativas de innovacién y asignar los recursos necesarios de manera estratégica..

En resumen, la gestion del cambio y la participacion de los diferentes actores
involucrados son elementos cruciales para el éxito de cualquier iniciativa de
innovacion y mejora continua en los procesos de matriculacion. Es fundamental
contar con un liderazgo comprometido, una cultura organizacional orientada al
cambio, canales de comunicacion efectivos, capacitacion continua y una

asignacion adecuada de recursos.

Factores criticos de éxito en la implementacion de mejoras

Para implementar efectivamente innovaciones y mejoras en los procesos de
matriculacion de la educaciéon superior, diversos estudios han identificado una
serie de factores criticos de éxito que deben ser considerados. Uno de los mas
relevantes es el compromiso y apoyo de la alta direccion de las instituciones. Segiin
Rojas-Martinez y Sanchez-Flores (2020), "el compromiso de la alta direccion es un
elemento clave para el éxito de cualquier iniciativa de mejora en los procesos
administrativos universitarios" (p. 89), ya que sin el respaldo y liderazgo de las
autoridades, es poco probable que las iniciativas logren el impacto deseado y se

mantengan en el tiempo.
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Otro factor critico es la asignacion adecuada de recursos financieros, humanos y

tecnologicos. Torres-Vasquez y Gutiérrez-Bernal (2021) destacan la importancia de
"destinar los recursos necesarios para la implementaciéon de las mejoras,
incluyendo presupuesto para la adquisicion de tecnologias, capacitacion del
personal y desarrollo de infraestructura" (p. 127), ya que las limitaciones
presupuestarias pueden obstaculizar la adopcién de soluciones innovadoras y

comprometer la calidad de los procesos mejorados.

Ademas, varios autores enfatizan la importancia de la capacitacion y el desarrollo
de competencias en los equipos encargados de implementar las mejoras. Segin
Hernandez-Rodriguez et al. (2020), "es fundamental brindar capacitacion continua
al personal administrativo y docente para garantizar que comprendan y se apropien
de los nuevos procesos y herramientas implementadas" (p. 68), lo cual no solo
aumenta la probabilidad de éxito de las iniciativas de innovacion, sino que también

fomenta una cultura de mejora continua en la organizacion.

Asimismo, el establecimiento de indicadores de desempenio y mecanismos de
evaluacion y seguimiento es un factor critico destacado por varios autores. Torres-
Vasquez y Gutiérrez-Bernal (2021) afirman que '"es necesario establecer
indicadores de desempenio y mecanismos de evaluacion y seguimiento para medir
el impacto de las mejoras implementadas y realizar los ajustes necesarios de
manera oportuna" (p. 127), lo que puede incluir métricas como tiempos de
procesamiento, tasas de satisfaccion estudiantil y eficiencia en la asignacion de

cupos, entre otros.

Finalmente, numerosos estudios resaltan la importancia de la gestion efectiva del
cambio y la participacion de los diferentes actores involucrados en los procesos de
matriculacion. Segan Guzman-Garcia y Trujillo-Flores (2020), "la innovacion y
mejora continua de los procesos de matriculacion requieren un liderazgo
comprometido, una cultura organizacional orientada al cambio y la participacion
activa de estudiantes, docentes y personal administrativo" (p. 124), lo que implica

establecer canales de comunicacion efectivos, fomentar la colaboracion y el trabajo
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en equipo, y crear mecanismos de retroalimentacion para recoger las sugerencias

y experiencias de los usuarios.

Buenas practicas y casos de éxito

Ademas de analizar los factores criticos de éxito, es importante destacar algunas
buenas practicas y casos de éxito documentados en la literatura académica en
relacion con la innovacion y mejora continua de los procesos de matriculacion en
la educacion superior. Un ejemplo es la Universidad Nacional de Colombia, que
implement6 un sistema de matricula en linea integrado con herramientas de
inteligencia artificial, logrando reducir tiempos de procesamiento, mejorar la
satisfaccion estudiantil y optimizar recursos. Segiin Calderon-Garcia et al. (2019),
el éxito se debio al compromiso de las autoridades, asignacion adecuada de
recursos, capacitacion del personal y participacion activa de los estudiantes,
ademas del establecimiento de indicadores de desempefnio y evaluaciones

periodicas.

Otro caso destacado es el de la Universidad de Guadalajara en México, que realizo
una reingenieria de sus procesos de matriculacion incorporando tecnologias
digitales y canales de comunicacion bidireccional con los estudiantes,
simplificando tramites y reduciendo tiempos de espera. Hernandez-Rodriguez et al.
(2020) resaltan la importancia de la gestion del cambio, la participacion de todos
los actores involucrados, las campanas de comunicacion y capacitaciéon, y los

mecanismos de retroalimentacion para ajustes y mejoras continuas.

En Ecuador, la Universidad de Guayaquil (UG) ha sido reconocida por la
implementacion de un sistema de matricula en linea accesible y seguro (SIUG), la
capacitacion continua del personal administrativo y la comunicacion efectiva con
los estudiantes para brindar un servicio de calidad, facilitando la adopcion del
nuevo sistema y minimizando la resistencia al cambio, lo que ha contribuido a

mejorar la experiencia estudiantil y fortalecer la imagen institucional.

Estos casos de éxito demuestran que la innovacion y mejora continua en los
procesos de matriculacion son factibles y generan beneficios tangibles, pero

también destacan la importancia de un enfoque integral que considere aspectos
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tecnoloégicos, organizacionales y humanos, asi como la necesidad de contar con un

liderazgo comprometido, una gestion efectiva del cambio y la participacién activa

de todos los actores involucrados.

MATERIALES Y METODOS

En esta investigacion se emple6 un enfoque mixto, combinando métodos

cuantitativos y cualitativos para recopilar y analizar datos sobre los procesos de

matriculacion en la Universidad de Guayaquil (UG), con el fin de identificar

oportunidades de innovacion y mejora continua.

Recoleccion de datos cuantitativos:

Se diseno6 y aplico una encuesta en linea a 500 estudiantes de la UG,
seleccionados mediante un muestreo aleatorio estratificado por facultad y
nivel académico. El cuestionario, validado por expertos, constaba de 25
preguntas cerradas y abiertas que evaluaban la experiencia y nivel de
satisfaccion de los estudiantes con el proceso de matriculaciéon a través del
SIUG, asi como su percepcion sobre posibles areas de mejora.

Se recopilaron y analizaron datos estadisticos de los ultimos 5 anos (2018-
2022) sobre indicadores clave relacionados con el proceso de matriculacion
a través del SIUG, tales como tiempos de procesamiento, tasas de respuesta,
asignacion de cupos, entre otros. Estos datos fueron proporcionados por la

Jefatura de Registros Académicos y Matriculacion.

Recoleccion de datos cualitativos:

Se realizaron 3 grupos focales, cada uno con 6-7 estudiantes, para explorar
en profundidad sus experiencias, expectativas y sugerencias respecto al
proceso de matriculacion a través del SIUG. Los grupos fueron conformados
por estudiantes de diferentes facultades y niveles académicos.

Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas a 10 miembros del
personal administrativo involucrado en el proceso de matriculacion,

incluyendo a la Jefa de Registros Académicos y Matriculacion, 2 analistas
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de la Jefatura de Registros Académicos y Matriculacién, 1 analista de la

Direccion de Gestion Tecnolégica de la Informaciéon (DGTI), y 6 secretarias
de diferentes carreras (2 de la Facultad de Ciencias Administrativas, 2 de la
Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion, y 2 de la Facultad
de Ciencias Meédicas). Estas entrevistas, guiadas por un protocolo
previamente validado, permitieron comprender los desafios, limitaciones y

oportunidades desde la perspectiva del personal involucrado en el proceso.

Ademas, se realizé una revision documental exhaustiva de la normativa nacional
vigente, reglamentos institucionales, informes de gestion y otros documentos
relevantes relacionados con los procesos de matriculacion a través del SIUG en la
UG. Los datos cuantitativos fueron analizados mediante técnicas estadisticas
descriptivas (frecuencias, medias, desviacion estandar) e inferenciales (pruebas de
hipotesis, analisis de correlacion), utilizando el software SPSS. Por otro lado, los
datos cualitativos recolectados en los grupos focales y entrevistas fueron
transcritos, codificados y analizados siguiendo el método de analisis de contenido
tematico, con el apoyo del software NVivo. Esta metodologia mixta permitio
triangular diferentes fuentes de informacién y perspectivas, logrando una
comprension profunda del fenomeno de estudio y generando recomendaciones
fundamentadas para la innovacion y mejora continua de los procesos de

matriculacion a través del SIUG en la UG.
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RESULTADOS

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicaciéon de
los diferentes instrumentos de recoleccion de datos descritos en la metodologia.
Los hallazgos se organizan en dos apartados principales: resultados cuantitativos

y resultados cualitativos.

Resultados cuantitativos

La encuesta aplicada a 500 estudiantes de la UG arrojo los siguientes resultados

relevantes:

Tabla 1

Nivel de satisfaccion general con el proceso de matriculacién a través del SIUG

Nivel de satisfaccion Porcentaje
Satisfecho/Muy satisfecho 32%
Neutral/Indiferente 48%
Insatisfecho 20%

La tabla 1 muestra que solo un 32% de los estudiantes encuestados se encuentra
satisfecho o muy satisfecho con el proceso de matriculaciéon a través del SIUG,
mientras que casi la mitad (48%) tiene una percepcion neutral o indiferente, y un
20% manifest6 insatisfaccion. Estos resultados sugieren la necesidad de

implementar mejoras para aumentar los niveles de satisfaccion estudiantil.

Tabla 2

Aspectos mejor valorados del proceso de matriculaciéon en el SIUG

Aspecto Porcentaje
Accesibilidad desde cualquier dispositivo con internet 65%
Reduccion de tiempos de espera 52%
Facilidad de uso de la plataforma 41%

En cuanto a los aspectos mejor valorados del SIUG, la tabla 2 revela que la

accesibilidad desde cualquier dispositivo con internet (65%) y la reduccion de
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tiempos de espera (52%) son los mas destacados por los estudiantes. Ademas, un

41% valoré positivamente la facilidad de uso de la plataforma.

Tabla 3

Principales aspectos a mejorar segun los estudiantes

Aspecto a mejorar Porcentaje
Agilizar los tiempos de respuesta del sistema 38%
Mejorar la interfaz de usuario y navegabilidad 27%
Ampliar las opciones de pago en linea 21%

La tabla 3 muestra que los principales aspectos que los estudiantes consideran
necesarios mejorar son: agilizar los tiempos de respuesta del sistema (38%),
mejorar la interfaz de usuario y navegabilidad (27%), y ampliar las opciones de

pago en linea (21%).

Tabla 4

Relacion entre la facultad y el nivel de satisfaccion (prueba chi-cuadrado)

Sig. asintotica

Prueba Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de

21.457 8 0.006
Pearson

Se encontr6 una relacion estadisticamente significativa (p<0.05) entre la facultad
de pertenencia y el nivel de satisfaccion con el proceso de matriculacion. Los
resultados de la prueba chi-cuadrado de Pearson (X2 = 21.457, gl = 8, p = 0.006)
indican que existen diferencias significativas en los niveles de satisfaccion entre las

diferentes facultades.

Tabla 5

Tiempos de procesamiento de solicitudes de matricula (2018-2022)

Ano Tiempo promedio de procesamiento (horas)
2018 48
2019 42
2020 36
2021 30
2022 24
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Los datos de la tabla 5 revelan una mejora significativa en los tiempos de

procesamiento de las solicitudes de matricula a través del SIUG, pasando de un
promedio de 48 horas en 2018 a 24 horas en 2022, lo que representa una reducciéon
del 50%.

Tabla 6

Tasas de respuesta del proceso de matriculacién (2018-2022)

Ano Tasa de solicitudes procesadas exitosamente
2018 82%
2019 85%
2020 88%
2021 90%
2022 92%

Segun los datos de la tabla 6, la tasa de solicitudes de matricula procesadas
exitosamente a través del SIUG ha aumentado del 82% en 2018 al 92% en 2022,

lo que refleja una mejora en la eficiencia del proceso.

Tabla 7
Asignacion de cupos (2018-2022)

Ano Porcentaje de cupos no asignados
2018 12%

2019 10%

2020 9%

2021 7%

2022 6%

La tabla 7 muestra una disminucion en el porcentaje de cupos no asignados
durante el proceso de matriculacion a través del SIUG, pasando del 12% en 2018

al 6% en 2022, lo que indica una mayor eficiencia en la asignacion de cupos.

Los datos cuantitativos fueron analizados mediante técnicas estadisticas
descriptivas (frecuencias, medias, desviacion estandar) e inferenciales (pruebas de
hipotesis, analisis de correlacion), utilizando el software SPSS. Por ejemplo, la
prueba chi-cuadrado de Pearson (Tabla 4) reveldo una relacion estadisticamente
significativa (p<0.05) entre la facultad de pertenencia y el nivel de satisfaccion con

el proceso de matriculacion a través del SIUG.
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Resultados cualitativos

Los resultados cualitativos obtenidos a través de los grupos focales con estudiantes

y las entrevistas al personal administrativo se presentan a continuacion,

agrupados por temas relevantes:

Percepciones y expectativas de los estudiantes:

Valoracion positiva de la accesibilidad y conveniencia del SIUG, al permitir
realizar el proceso de matriculacion desde cualquier lugar.

Insatisfaccion con los tiempos de respuesta del sistema, especialmente en
periodos de alta demanda.

Demanda de una interfaz de usuario mas intuitiva y amigable, con
instrucciones claras y asistencia en linea.

Expectativa de contar con opciones de pago en linea mas diversas y seguras.
Sugerencias de integrar herramientas de planificacion académica y

visualizacion de horarios dentro del SIUG.

Desafios y oportunidades desde la perspectiva del personal administrativo:

Reconocimiento de la necesidad de actualizar la infraestructura tecnolégica
para mejorar el rendimiento y capacidad de respuesta del sistema.
Inquietudes sobre la falta de capacitacion continua y soporte técnico
adecuado para el personal que opera el SIUG.

Identificacion de oportunidades para automatizar ciertos procesos manuales
y reducir la carga operativa.

Interés en explorar herramientas de inteligencia artificial y analitica de datos
para optimizar la asignacion de cupos y predecir la demanda.

Dificultades en la comunicacion y coordinaciéon entre las diferentes unidades

involucradas en el proceso de matriculacion.

Esta metodologia mixta permitié triangular diferentes fuentes de informacion y

perspectivas, logrando una comprensiéon profunda del fenémeno de estudio y

generando recomendaciones fundamentadas para la innovacién y mejora continua

de los procesos de matriculacion a través del SIUG en la UG.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion ofrecen una perspectiva
integral sobre las oportunidades de innovacion y mejora continua en los procesos
de matriculacion en la Universidad de Guayaquil (UG), a través del Sistema de
Matriculas en Linea (SIUG). Al contrastar estos hallazgos con otros trabajos
publicados en el ambito de la educacién superior, se identifican aspectos

convergentes y divergentes que ameritan un analisis mas profundo.

En primer lugar, los niveles moderados de satisfaccion estudiantil con el SIUG
coinciden con lo reportado por Garcia-Lopez et al. (2021). No obstante, los
estudiantes de Ciencias Administrativas mostraron mayor satisfaccion,
posiblemente por factores especificos de esa unidad. Aspectos como la accesibilidad
y reduccion de tiempos de espera fueron bien valorados, consistente con Pérez-
Cuevas et al. (2022), pero los estudiantes solicitaron mejorar la interfaz y
navegabilidad, difiriendo parcialmente de Ortiz-Vasquez y Santillan-Gonzalez

(2019).

Por otro lado, los indicadores de desempefio del proceso de matriculacion
mejoraron significativamente en tiempos de procesamiento, tasas de respuesta y
asignacion de cupos a través del SIUG durante 2018-2022, consistente con los
beneficios de eficiencia operativa y optimizaciéon de recursos documentados por

Ramirez y Vazquez (2020).

En cuanto a las percepciones y expectativas de los estudiantes coinciden con
Hernandez-Ruiz y Pérez-Jiménez (2019) en la importancia de interfaces intuitivas,
asistencia en linea y opciones de pago diversas y seguras. Las sugerencias de
integrar herramientas de planificacion académica y visualizacion de horarios son
coherentes con las tendencias resaltadas por Vargas-Hernandez y Rodriguez-

Arroyo (2021).

Por otra parte, los desafios y oportunidades identificados desde el personal
administrativo son respaldados por la literatura, como la necesidad de actualizar

la infraestructura tecnologica, brindar capacitacion continua, explorar inteligencia
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artificial y analitica de datos (Calderon-Garcia et al., 2019; Torres-Vasquez y

Gutiérrez-Bernal, 2021), y las dificultades en comunicacién y coordinacion entre

unidades, coincidentes con Guzman-Garcia y Trujillo-Flores (2020).

En resumen, los resultados de este estudio se suman a la creciente evidencia sobre
la importancia de la innovacién y la mejora continua en los procesos
administrativos y académicos de las instituciones de educacion superior. Al mismo
tiempo, destacan la necesidad de abordar estos procesos desde un enfoque integral
que considere aspectos tecnologicos, organizacionales y humanos, fomentando la
participacion activa de todos los actores involucrados y la adopcion de buenas

practicas documentadas en la literatura especializada.

CONCLUSION
El estudio tuvo como objetivo principal analizar las oportunidades de innovacion y
mejora continua en los procesos de matriculaciéon en la educacion superior
ecuatoriana, tomando como caso de estudio la implementacion del Sistema de
Matriculas en Linea (SIUG) en la Universidad de Guayaquil. Los resultados
revelaron niveles moderados de satisfaccion estudiantil con el SIUG, evidenciando
la necesidad de implementar mejoras para elevar la experiencia y la percepcion
positiva de los estudiantes, como la agilizacion de los tiempos de respuesta, la
optimizacion de la interfaz de usuario y la ampliacion de las opciones de pago en
linea. Sin embargo, se valoraron aspectos como la accesibilidad desde cualquier

dispositivo con internet y la reducciéon de tiempos de espera.

Los indicadores de desempeno del proceso de matriculaciéon a través del SIUG
mostraron una tendencia positiva durante el periodo analizado (2018-2022), con
mejoras significativas en los tiempos de procesamiento, las tasas de respuesta y la
eficiencia en la asignacion de cupos, demostrando los esfuerzos de la institucion
por optimizar y fortalecer este proceso clave. Desde la perspectiva cualitativa, las
percepciones y expectativas de los estudiantes coinciden con las tendencias y
buenas practicas documentadas en la literatura especializada, destacando la

importancia de contar con interfaces intuitivas, asistencia en linea, opciones de
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pago diversas y seguras, asi como herramientas integradas de planificacion

académica y visualizacion de horarios.

Los desafios y oportunidades identificados desde la perspectiva del personal
administrativo de la UG reflejan los retos comunes que enfrentan las instituciones
de educacion superior, como la necesidad de actualizar la infraestructura
tecnologica, brindar capacitacion continua al personal, explorar herramientas de
inteligencia artificial y analitica de datos, asi como fortalecer la comunicacion y

coordinacioén entre las unidades involucradas.

En consecuencia, los resultados validan la hipotesis de que la implementacion de
estrategias innovadoras en los procesos de matriculacion contribuira a optimizar
la gestion institucional, mejorar la satisfaccion estudiantil y, en tltima instancia,
fortalecer la calidad de la educacion superior en el pais. Se recomienda a las
instituciones establecer planes estratégicos de innovacion y mejora continua en los
procesos de matriculacion, que contemplen la adopcion de tecnologias emergentes,
la capacitaciéon continua del personal, la participacion activa de los estudiantes y

la gestion efectiva del cambio organizacional.
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