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1 Resumen

El presente trabajo desarrolla una propuesta de optimizacion para el ciclo de admisiones de la

Universidad de Boyaca, fundamentada en el despliegue de una arquitectura de Inteligencia Artificial
sobre Google Cloud Platform. La investigacion parte de la identificacion de debilidades operativas

criticas, especificamente en la validacion manual de soportes documentales y la dispersion en el
seguimiento de aspirantes, factores que impactan negativamente en la conversion de nuevos
estudiantes. La solucién propuesta articula tres ejes tecnoldgicos: el procesamiento inteligente de

documentos mediante Document Al, la implementacion de un modelo de analitica predictiva en
BigQuery ML para anticipar el comportamiento de matricula, y la automatizacion de la atencién

primaria a través de Dialogflow. Siguiendo la metodologia de investigacion-accion, el proyecto se
estructurd en fases que abarcan desde el diagndstico situacional hasta el disefio de una infraestructura
escalable y centrada en el usuario. Los resultados proyectados apuntan a una disminucidn sustancial
de los tiempos de respuesta y al fortalecimiento de la toma de decisiones gerenciales mediante la
visualizacion de métricas en Looker Studio. En conclusion, la integracion de estas herramientas no
solo optimiza los flujos operativos, sino que posiciona a La Universidad de Boyaca en un nivel

superior de competitividad digital dentro del sector educativo.

Palabras clave: Inteligencia artificial, admisiones, Google Cloud, automatizacidn, analitica

predictiva.
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2 Abstract

This study develops an optimization proposal for the admissions cycle at the Universidad de Boyaca,
based on the deployment of an Artificial Intelligence architecture on Google Cloud Platform. The
research stems from the identification of critical operational weaknesses, specifically in the manual
validation of documentary supports and the dispersion in tracking applicants, factors that negatively
impact the conversion of new students. The proposed solution articulates three technological axes:
intelligent document processing through Document Al, the implementation of a predictive analytics
model in BigQuery ML to anticipate enrollment behavior, and the automation of primary care through
Dialogflow. Following the action-research methodology, the project was structured in phases ranging
from situational diagnosis to the design of a scalable and user-centered infrastructure. The projected
results point to a substantial decrease in response times and the strengthening of managerial decision-
making through the visualization of metrics in Looker Studio. In conclusion, the integration of these
tools not only optimizes operational workflows but also positions the Universidad de Boyaca at a
higher level of digital competitiveness within the education sector.

Keywords: Artificial intelligence, admissions, Google Cloud, automation, predictive analytics.
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3 Introduccién

En las universidades el proceso de admisiones se considera que es uno de los componentes mas
importantes, por lo que representa la entrada y la primera impresion que el aspirante construye sobre

la institucion. La eficacia y oportunidad influyen directamente en la experiencia del usuario, en la
apreciacion institucional y en los indicadores de captacion y matricula estudiantil.

Sin embargo, la gestion operativa de admisiones enfrenta hoy un entorno digitalizado donde la

agilidad en la respuesta ha pasado de ser un valor agregado a una exigencia basica del mercado.

La Universidad de Boyacd, una institucion reconocida por su alta calidad y gran reconocimiento,
tiene un proceso de gestion de admisiones y matriculas encaminado a garantizar la adecuada seleccion

y vinculacién de estudiantes a sus programas académicos. Al realizar un anélisis del proceso se
evidencid la existencia de demoras en la revision de documentos y en la comunicacion hacia los

aspirantes, lo que genera retrasos en la formalizacién de matriculas y afecta la experiencia del
usuario.

En este contexto, cualquier retraso en la atencion o en la validacion de documentos se convierte en
un retiro de aspirantes hacia la competencia. Este proyecto de investigacion-accion, entendido como

un proceso de autorreflexion colaborativa para mejorar la practica institucional (Elliott, 1991), surge
para intervenir esa realidad no buscamos solo analizar el proceso, sino presentar una propuesta que

transforme las demoras en oportunidades estratégicas de competitividad.

Mediante un ciclo de diagnostico y accidn, el estudio identifica y corrige las brechas tecnoldgicas y

humanas que frenan el embudo de captacion. Se propone integrar metodologias de mejora continua
y herramientas de Inteligencia Artificial, con lo que se espera consolidar un modelo de admisiones
dindmico que aproveche la 1A para minimizar la carga operativa, capaz de reducir tiempos de

respuesta y asegurar que las metas de matricula de cada periodo académico se cumplan.

3.1  Obijetivo General

Proponer una solucién para optimizar la gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto

en la captacién estudiantil en la Universidad de Boyac4, mediante el desarrollo de una propuesta

sostenible que logre optimizar e incrementar la captacion estudiantil y garantice la conversion de
aspirantes a estudiantes matriculados para cada periodo académico.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO®

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusion, reproduccién o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.

5



= Plantilla del Proyecto [Gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto en la captacién
estudiantil]

3.2  Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron tres objetivos especificos:

1. Examinar la gestion operativa del proceso de admisiones para identificar los factores

operativos y tecnolégicos que influyen en la captacion estudiantil.

2. Diseflar una propuesta de optimizacion del proceso de admisiones que adicione
herramientas tecnoldgicas y recursos basados en inteligencia artificial para automatizar

tareas operativas, optimizar la comunicacion con los aspirantes y reducir los tiempos de
respuesta del proceso.

3. Validar la factibilidad del proyecto mediante un plan de ejecucion que detalle los recursos,

el cronograma y los costos, asegurando que la solucién sea técnica y financieramente viable
para la institucién.

3.3  Metodologia

El proyecto se desarrolla mediante la metodologia de investigacidn-accidn que nos permite combinar

la investigacion con la accién practica para implementar mejoras y fomentar la innovacion.

Esta metodologia es ideal para el &rea de admisiones, ya que permite identificar problemas
operativos, formular hipdtesis de mejora y aplicar soluciones de manera recurrente.

El desarrollo del proyecto se estructurd en tres fases fundamentales, cada una de las cuales abordd
un aspecto especifico de la propuesta.

1. Identificacion y Analisis del problema: Se identifico y analizé el proceso a mejorar,
incluyendo una descripcion de la universidad, su misién, visién y el proceso especifico

afectado.

2. Planificacién de la Solucion: Se enfoca en la planificacion estratégica de la solucion,
estableciendo objetivos y actividades concretas a implementar para mejorar el proceso.

3. Definicién de Alcance y Recursos: Se presenta una propuesta de cdmo gestionar el cambio
y fomentar una cultura hacia la innovacidn tecnoldgica con un cronograma y una asignacion

de roles.

3.3.1 Identificacién y Analisis del Problema

El presente diagnostico se desarrollé bajo un enfoque descriptivo con alcance evaluativo, orientado

a analizar el funcionamiento del proceso de Gestion de Admisiones y Matriculas e identificar factores

que afectan su eficiencia operativa.
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Disefio metodolégico

Se empled un disefio no experimental de caracter transversal, basado en la revision documental,
analisis de procesos internos y recopilacidn de informacion institucional relacionada con tiempos de
respuesta y seguimiento a aspirantes.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Para la obtencién de datos se utilizaron las siguientes técnicas:

Revision de registros administrativos y reportes de seguimiento a aspirantes.
Anélisis de tiempos promedio en la aprobacion de documentos.

Verificacion de mecanismos de notificacion de entrevistas.

Entrevistas informales con el personal encargado del proceso.

Mapeo del flujo del proceso para identificar puntos criticos.

Técnica de analisis
La informacidn recopilada fue analizada mediante:
e  Andlisis de procesos para identificar cuellos de botella.

e Técnica de andlisis causa—efecto (Diagrama de Ishikawa) para determinar factores
operativos, tecnolégicos y comunicacionales que inciden en la problematica.

Figura 1
Diagrama de Ishikawa
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Nota: Elaboracién propia
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3.3.2 Planificacion de la Solucién

La segunda fase, se desarrollé a partir del diagnostico realizado con un plan de accidn detallado que
incluyo la definicién de objetivos especificos y una secuencia de actividades que permitiria mitigar
o resolver el problema identificado.

Se incluyd el disefio de una estrategia de ejecucién como la estandarizacion de procesos, optimizacion
del flujo de atencion aspirantes, fortalecimiento del uso de herramientas tecnoldgicas, mejora de la
comunicacion interna y seguimiento. Se realizara una matriz de planificacion de solucidn, la cual
estard planteada con las acciones estratégicas, el objetivo a cumplir, el o los responsables, los
recursos a utilizar, indicadores de gestion como tiempos, porcentajes y por ultimo los resultados
esperados, esto facilitard la toma de decisiones y una mejora continua.

3.3.2.1 Definicion de Alcance y Recursos

La tercera fase se enfoca en presentar una propuesta detallada de beneficios, estrategia de

implementacion integrando los beneficios proyectados, la estrategia de implementacion de la nueva

tecnologia y un plan operativo de mejora continua.
La fase se desglosa en los siguientes componentes:

Analisis de Beneficios: Cuantificar la mejora en los tiempos de respuesta (oportunidad) y proyeccion
del incremento en la tasa de matricula.

Cronograma de Actividades: Un cronograma detallado que define las fases de implementacion
donde esta desde la configuracion técnica hasta la puesta en marcha.

Matriz de Responsabilidades: Asignacion de tareas especificas para las dependencias involucradas
(Admisiones, Tecnologia, Mercadeo).

Plan de Mejora Continua: Establecer KPIs (Indicadores Clave de Desempefio) para ajustar la
estrategia post-implementacion.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO®

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusion, reproduccién o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.

8



= Plantilla del Proyecto [Gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto en la captacién
estudiantil]

4 ldentificacion y descripcion un problema al interior de la organizacion

El problema especifico es la gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto en la captacion
estudiantil de la Universidad de Boyacd, las demoras operativas actian como una barrera en la
captacion, provocando que los estudiantes potenciales abandonen su ingreso debido a la falta de
agilidad administrativa.

4.1  Descripcion de la empresa a intervenir

La Universidad de Boyaca, fundada el 22 de septiembre de 1979, cuenta con Acreditacion
Institucional en Alta Calidad (Ministerio de Educacion Nacional) y Acreditacion Institucional
Internacional otorgada por la Red Internacional de Evaluadores (RIEV). Cuenta con una sede central
en Tunja y una sede en Sogamoso. En la Universidad funcionan 4 facultades, 22 programas
académicos de pregrado presencial, 4 programas en modalidad virtual, 9 especializaciones
presenciales, 4 virtuales, 5 maestria, 1 especializacion médica y 1 doctorado.

4.1.1 Mision

“Inspirados en el poder del saber, formar hombres y mujeres libres, criticos y comprometidos
socialmente.”

“Inspirados en el Poder del Saber” Expresa nuestra identidad como una instituciéon auténoma, sin
adscripcion politica, religiosa o empresarial, cuyo fundamento es el conocimiento. El saber —en
todas sus formas— es la fuente que nos otorga independencia, vocacion universal y compromiso con
la transformacion social.

La Universidad reconoce que la educacion es un instrumento poderoso para el progreso humano. El

conocimiento no es neutro: debe servir al bienestar de las personas, impulsar la ciencia y la

tecnologia, y generar soluciones para el desarrollo del pais. En una sociedad del conocimiento,
quienes dominan y aplican el saber ejercen el poder de las ideas.

4.1.2 Vision

“Ser los mejores”

La vision institucional expresa un propdsito permanente: consolidar una universidad que forme a los
mejores estudiantes, cuente con los mejores profesores, disponga de infraestructura de excelencia y
mantenga proyeccion nacional e internacional.
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4.1.3 Mapa de procesos

Figura 2
Mapa de Procesos Universidad de Boyacéa
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Nota: El esquema presenta la estructura organizacional orientada al mejoramiento continuo de la
Universidad de Boyaca. Adaptado de Calidad de procesos, por Universidad de Boyacd, s.f.
(https://www.uniboyaca.edu.co/es/calidad-de-procesos).

4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir
Proceso de Gestion de Admisiones y Matriculas

El objetivo del proceso de Gestion de Admisiones y Matriculas es garantizar la realizacion eficaz de
los procesos de seleccidn, admisién, matricula, registro y control académico de los estudiantes de la
Universidad de Boyaca.

Su alcance esté planteado en las siguientes actividades:

e Inscripcion, admision y matriculas

e  Cursos de nivelacion

e  Cancelacion de asignaturas y matriculas

e Aplazamiento

e Reingreso

e  Retiro definitivo

e  Expedicion de constancias y/o certificados
e Homologaciones

e Grados
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4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso
Proceso de Gestion de Admisiones y Matriculas

El proceso de Gestion de Admisiones y Matriculas tiene como objetivo garantizar la realizacién
eficaz de los procesos de seleccion, admisidn, matricula, registro y control académico de los
estudiantes de la Universidad de Boyaca.

Sin embargo, actualmente se presentan demoras significativas en la revision y aprobacion de los
documentos anexados por los aspirantes. Adicionalmente, se evidencian fallas en la notificacion
oportuna de las entrevistas requeridas dentro del proceso de admision.

Estas situaciones generan retrasos en la formalizacion de matriculas, desinformacion en los aspirantes
y, en algunos casos, la desercion del proceso, afectando la eficiencia operativa y los indicadores de
captacion institucional.

A continaucion se presentan las estadisticas para pregrado del 2025 y del 2026

202610
Pregrado
e Inscritos: 851
e  Aceptados: 763
e  Matriculados: 599

202510

Pregrado
e Inscritos: 1080
e Aceptados: 1021
e  Matriculados: 756

Se evidencia una tendencia a la baja del afio 2025 al 2026 en Inscritos, Aceptados y Matriculados.

Evaluando la Satisfaccion del cliente o posible estudiante de los afios 2024 y 2025
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Figura 3
Analisis de Satisfaccion del Cliente y Comparativo Histdrico 2022-2024

RESULTADO

INSATISFECHO SATISFECHO
MALO REGULAR BUENO | MUY BUENO
201 [ 300 | 301 [ 400 | 41 | 500

I PROMEDIO | BASE ]
4,695 | 3,01 |
ENCUESTADOS
486 [ 100%
SATISFECHOS
465 ] 96%
META
85%
ANALISIS

La satisfaccion de los usuarios se mantiene en un
96% de acuerdo con los factores evaluados, lo cual
permite inferir que es positiva la satisfaccion de los
diferentes grupos de intéres
sin embargo, debe mejorarse la satisfaccion de las
necesidades y atencion a los requerimientos de los
Usuarios, temas que seran abordados con el equipo
de trabajo como plan de mejora.

Histérico
2022-10 95%
2022-20 96%

2023-10 96%
2023-20 97%
2024-10 96%

Satisfaccién del usuario GAM

97%

95%

202210 202220 202310  2023-20  2024-10

Nota. Adaptado de Satisfaccién del cliente GAM 2025-20 [Archivo de Excel], por Universidad de
Boyacda, 2024. Los datos reflejan una tendencia a la baja en la satisfaccion de los aspirantes y
estudiantes desde el primer semestre de 2022 hasta el primer semestre de 2024.
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Figura 4

Andlisis Comparativo de Satisfaccién del Cliente 2023-2025

Nota. Adaptado de Satisfaccion del cliente GAM 2025-20 [Archivo de Excel], por Universidad de
Boyacd, 2025 (https://uniboyacaeduco.sharepoint.com/). Los resultados evidencian una tendencia
decreciente en los niveles de satisfaccion de los aspirantes y estudiantes desde el segundo semestre

RESULTADO
INSATISFECHO SATISFECHO
MALO REGULAR BUENO | MUY BUENO
d 201 [ 300 | 301 [ 400 | a0t [ 500
[ PROMEDIO | BASE ]
l 4,6 | 3,01 |
ENCUESTADOS
123 [ 100%
SATISFECHOS
111 | 90%
META
85%

ANALISIS

La satisfaccion de los usuarios en relacion con el semestre anterior disminuyo del 94% al 90%, lo cual permite inferir
que aunque sigue siendo una buena evaluacion por parte de los usuarios, es necesario revisar con detenimiento los
factores que impulsaron esta baja, para que el equipo de trabajo realice un andlisis y proponga acciones de mejora.
Asimismo, se requiere revisar el formulario de encuesta de satisfaccion por cuanto aunque se aumenté de 113
respuestas en el segundo periodo académico de 2024 a 118 respuesta de los usuarios en el primer periodo del afio, el
incremento es bajo, apenas de 5 encuestas y es necesario incrementar el nimero de encuestados para tener una
mejor evaluacién de la satisfaccion de los usuarios de la Secretaria General. De acuerdo con los analisis realizados,
también se requiere revisar el enlace a los cuestionarios y motivar a los usuarios para que realicen la evaluacion del
servicio. Asimismo, es necesario solicitar a los usuariso institucionales (funcionarios de las demas Dependencias) la
evaluacion del servicio teniendo en cuenta que la Secretaria General interactia y apoya la realizacién de multiples
tareas que no han sido evaluadas.

Histdrico
2023-10 96%
2023-20 97%
2024-10 96%
2024-20 94%
2025-10 90%

Satisfaccion del usuario GAM

97%

97% 96%
95% 94%
93%
91% 90%
89%
87%
85%
2023-20 2024-10 2024-20 2025-10

de 2023 hasta el primer semestre de 2025.
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5 Establecimiento de planes de accion para la solucion del problema

A partir del analisis realizado en las etapas anteriores, fue posible identificar diferentes situaciones
dentro del proceso de admisiones que afectan su eficiencia operativa. Entre las principales
dificultades se encuentran los tiempos prolongados en la revision de documentos, algunas
limitaciones en la comunicacién con los aspirantes y la falta de un seguimiento continuo durante el

proceso de ingreso. Estas situaciones generan retrasos administrativos y en algunos casos, llevar a

que los aspirantes pierdan interés o decidan continuar su proceso de admision en otras instituciones.

La propuesta se orienta a introducir mejoras en la organizacion del proceso, fortalecer los
mecanismos de comunicacion con los aspirantes y aprovechar el uso de herramientas tecnoldgicas
que faciliten la gestion administrativa. En este contexto, la incorporacién de soluciones basadas en
inteligencia artificial, pueden apoyar la automatizacion de algunas tareas operativas, reducir los
tiempos de respuesta y ofrecer una experiencia mas agil y clara para los aspirantes durante su proceso
de admision.

5.1  Establecimiento de objetivos

Esta estrategia no solo busca digitalizar tareas; el objetivo real es renovar la experiencia de ingreso
a la Universidad de Boyaca. Nos enfocaremos en cuatro objetivos:

e Agilizar el flujo documental: Que la revision de papeles deje de ser un freno y se convierta
en un tramite fluido.

e Comunicacién efectiva: Que ningun aspirante se sienta ignorado porque escribié fuera de
oficina o en fin de semana.

e Acompafiamiento proactivo: Eliminar el silencio administrativo durante el proceso de
admisidn. Usando los datos para saber quién necesita una llamada o un empujon extra para
decidirse.

e Eficiencia en la conversion: Que el interés inicial del aspirante no se pierda a causa del
trdmite demorado, logrando que se matricule mas réapido.

5.2  Descripcion de la solucion

La solucion se orienta a mejorar la eficiencia operativa del proceso mediante la implementacion de

estrategias de gestion de procesos, fortalecimiento tecnoldgico y mejora en los mecanismos de
comunicacion institucional. Para ello, se plantea la incorporaciéon de herramientas basadas en
inteligencia artificial (IA) que permitan automatizar tareas operativas, optimizar los tiempos de
respuesta y mejorar la experiencia de los aspirantes durante su proceso de ingreso a la institucion.

Segun Davenport y Ronanki (2018), “diversos estudios sefialan que la incorporacion de
herramientas de inteligencia artificial en los procesos organizacionales permite automatizar tareas
administrativas, mejorar la eficiencia operativa y optimizar la toma de decisiones basada en datos”

(p. 110).
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Segln Popenici y Kerr (2017), “en el 4mbito de la educacion superior, las tecnologias basadas en
inteligencia artificial estan siendo utilizadas para mejorar los procesos administrativos y fortalecer
la experiencia de los estudiantes durante su interaccion con las instituciones educativas” (p. 2).

Se propone la implementacion de un sistema automatizado de revision documental asistido por
inteligencia artificial, que permita analizar y validar los documentos cargados por los aspirantes en
la plataforma de inscripcion. Este sistema "leerd" los documentos (OCR). Si un diploma esté borroso
o falta un acta, el sistema le avisa al aspirante al instante. Asi, el expediente llega a admisiones listo
para el si definitivo.

Se plantea el uso de un chatbot inteligente (NLP) en WhatsApp y la web, las dudas tipicas sobre
fechas o requisitos se resuelven en segundos, a cualquier hora y podran responder preguntas
frecuentes sobre requisitos de admision, fechas de inscripcién, documentacion necesaria y estado del
proceso, brindando atencién permanente a los aspirantes y reduciendo la carga operativa del personal
administrativo.

Adicionalmente, se propone la implementacidn de sistemas de automatizacion inteligente para la
programacién de entrevistas, los cuales permitiran asignar horarios disponibles de manera
automatica, enviar recordatorios a los aspirantes y gestionar cambios de agenda en tiempo real. Este
sistema facilitarA la coordinacion entre aspirantes y evaluadores, evitando retrasos en la
comunicacion.

Usaremos analitica de datos para entender patrones. Si el sistema detecta que un aspirante lleva dias
sin avanzar, enviara una alerta para que el equipo de mercadeo actle de inmediato.

Entre las diferentes herramientas del mercado se elige Google Workspace for Education Plus ya que
se aprovechan recursos que la institucion ya tiene.

La implementacion se apoya en esta edicion de Google porque ofrece un ecosistema de Inteligencia
Acrtificial y automatizacion ya integrado, lo que permite una transicion rapida y de bajo costo.

Capacidad de 1A Avanzada: Incluye herramientas como Gemini, que facilita el andlisis de datos y la
redaccion de comunicaciones personalizadas para los aspirantes.

Automatizacion sin cddigo: A través de AppSheet, podemos crear aplicaciones para la validacion de
documentos y el seguimiento de estados sin necesidad de desarrollos complejos desde cero.

Seguridad y Centralizacion: Al ser una plataforma institucional, garantiza que los datos sensibles de
los aspirantes se manejen bajo los protocolos de seguridad de la Universidad, integrandose de forma
natural con Drive y los formularios de inscripcidn.

Escalabilidad: Permite procesar un alto volumen de solicitudes durante las temporadas pico de
admisiones sin degradar el tiempo de respuesta.
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5.3  Secuencia de actividades para ejecucion de la solucion

El establecimiento de un plan de accién permite transformar los hallazgos del diagndstico en
estrategias practicas que contribuyan a optimizar la gestién del proceso de admisiones y fortalecer la
captacion estudiantil en la Universidad de Boyaca.

Para llevar a cabo estas mejoras, el plan de accion contempla la definicion de actividades especificas,
la asignacion de responsables dentro de la institucion, la identificacion de los recursos necesarios y
la definicion de indicadores que permitan evaluar los resultados de las acciones implementadas.

Asimismo, permite realizar un seguimiento continuo del proceso, identificar posibles ajustes y
asegurar que las acciones implementadas contribuyan efectivamente a reducir los tiempos de
respuesta, mejorar la comunicacién con los aspirantes y fortalecer la eficiencia del proceso de
admisiones.

El despliegue se estructurard en cuatro fases que aseguran la estabilidad del sistema y la adopcién
por parte del equipo humano:

Fase 1: Preparacion y Estandarizacion

Auditoria de puntos criticos: Identificacion de los "cuellos de botella" exactos en el flujo actual (AS-
IS) donde la intervencion de la IA generard mayor impacto inmediato.

Redisefio de procedimientos: Documentacién de los nuevos flujos de trabajo optimizados (TO-BE),
definiendo qué tareas delega el personal a la tecnologia.

Anélisis del proceso actual (AS-1S) y proceso optimizado (TO-BE)

Etapa del proceso Proceso actual (AS-1S) Proceso optimizado (TO-BE)

Inscripcion Registro manual del aspirante en Plataforma digital integrada con

la plataforma institucional automatizacion de registro
Revision de Revision manual realizada por el | Validacion automatica mediante IA'y
documentos personal administrativo reconocimiento de documentos

Atencion limitada a horarios
laborales y correos electronicos

Atencion al aspirante Chatbot inteligente disponible 24/7

Programacion de
entrevistas

Coordinacién manual por correo o
teléfono

Programacion automética mediante
sistema digital

Notificacion de estado

Comunicacion tardia o limitada

Notificaciones automaticas y

del proceso con el aspirante seguimiento en tiempo real
Seguimiento a Seguimiento manual por parte del CRM educativo con analitica de
aspirantes personal de admisiones datos

Toma de decisiones

Basada en reportes
administrativos tradicionales

Analisis predictivo mediante
inteligencia artificial
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Fase 2: Configuracion del Ecosistema Google Cloud & Workspace

Entrenamiento de Document Al: Para automatizar la revisién de documentos de admisién con

tecnologia de Google, la herramienta principal que se usaria es Google Cloud Document Al. Esta

disefiada para extraer, clasificar y estructurar informacion de documentos, y su OCR esta entrenado
para trabajar con PDFs e imagenes de documentos escaneados, incluyendo documentos empresariales
y formularios.

Implementar un asistente virtual: Para atencion de aspirantes dentro del ecosistema Google, la
herramienta principal seria Dialogflow CX Es la opcion mas directa para crear el chatbot o asistente
virtual de admisiones. Permite: responder preguntas frecuentes, guiar al aspirante en el proceso de
inscripcion, informar sobre documentos requeridos, consultar el estado del proceso, escalar casos
complejos a personal humano.

Ademas, se integra con web, apps, bots y canales conversacionales.

Automatizacion de Agendas para entrevistas: Para automatizar la programacion de entrevistas

dentro del ecosistema Google, seria combinar Google Calendar Appointment Scheduling, AppSheet
Automation. Google Calendar permitiria crear paginas de reservas, compartir disponibilidad y enviar
confirmaciones y recordatorios automaticos por correo a los aspirantes; AppSheet Serviria para

integrar la agenda con el proceso de admisiones y automatizar acciones como: Activar la creacion de

una entrevista cuando un aspirante complete cierta etapa, Actualizar el estado del aspirante, Registrar

cambios o reprogramaciones.
Fase 3: Integracion de Datos y Seguimiento

Despliegue del CRM Educativo: Se propone implementar un sistema digital de seguimiento que
permita registrar y monitorear el estado de cada aspirante durante todo el proceso de admision. Para
ello se utilizaran herramientas de Google como Google Sheets para gestionar la informacion, Looker
Studio para analizar indicadores del proceso.

Esta solucién permitird mejorar el control del proceso de admisiones, optimizar el seguimiento a los
aspirantes y apoyar la toma de decisiones institucionales basadas en datos.

Activacion de Notificaciones: Para realizar anélisis predictivo con Machine Learning en el
ecosistema de Google se utilizara:

Regresion logistica
Este modelo se utiliza para predecir la probabilidad de que un aspirante se matricule o no, a partir de

variables como programa elegido, fecha de inscripcion, resultados académicos o interaccién con la

universidad.

Redes neuronales
Se utilizan cuando se trabaja con grandes volimenes de datos y permiten identificar relaciones mas
complejas entre variables que influyen en la matricula.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO®

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusion, reproduccién o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.

17



= Plantilla del Proyecto [Gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto en la captacién
estudiantil]

Herramientas de Google para implementar estos modelos

BigQuery ML.: permite aplicar modelos de Machine Learning directamente sobre bases de datos sin
necesidad de programar modelos complejos.

Looker Studio: para visualizar los resultados de las predicciones y apoyar la toma de decisiones
institucionales.

Fase 4: Capacitacion y Lanzamiento

Entrenamiento del Talento Humano: EIl proceso de formacidn comenzaria con una sensibilizacién
sobre el uso de la inteligencia artificial en la gestion institucional, explicando cémo estas
herramientas pueden apoyar el trabajo administrativo, mejorar la atencién a los aspirantes y optimizar

los tiempos de respuesta del proceso de admisiones.

Posteriormente, se desarrollan sesiones de capacitacion préctica en el uso de las herramientas que

seran implementadas, como Document Al para la revisidon automatica de documentos, Dialogflow

para el uso del asistente virtual, Looker Studio para la visualizacion de indicadores del proceso. Estas
capacitaciones permiten que el personal conozca las funcionalidades de cada herramienta y su
aplicacion dentro del proceso institucional.

Monitoreo: Evaluacion de los primeros 30 dias de operacion para ajustar la precision de los modelos
de 1A'y asegurar que la tasa de satisfaccion del aspirante esté subiendo.

Se propone utilizar herramientas como Google Sheets para la consolidacion de datos, BigQuery para

el andlisis de grandes volimenes de informacion y Looker Studio para la creacién de dashboards
inteligentes que permitan visualizar indicadores clave como nimero de aspirantes inscritos, tiempos
de revision documental, entrevistas programadas y tasas de conversion a matricula.

5.4  Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucién

Para garantizar que las acciones estratégicas planteadas en la propuesta se materialicen de forma
eficiente, se requiere la movilizacion de recursos en tres dimensiones fundamentales: el talento
humano especializado, la infraestructura tecnoldgica de nube y los activos de informacion
institucional.

Recursos Humanos (Talento y Roles)

El despliegue de la solucidn no requiere la contratacion de nuevo personal, sino la asignacién de
responsabilidades tacticas a los perfiles existentes:

Lider Técnico de Aplicaciones: Encargado de la arquitectura de integracidn entre las APIs de Google
Cloud y los sistemas de la universidad.

Analistas de Admisiones: Actuaran como los "entrenadores” de la IA, validando que las respuestas
del asistente virtual y la extraccion de datos de Document Al sean precisas.
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Equipo de Mercadeo Digital: Responsables de supervisar los tableros de control en Looker Studio
para ajustar las estrategias de captacion en tiempo real.

Recursos Tecnolégicos (Ecosistema Google)

Se aprovechara la robustez de Google Workspace for Education Plus y Google Cloud Platform
(GCP), utilizando las siguientes herramientas especificas:

Google Document Al: Recurso principal para el procesamiento de documentos (OCR e IA) que
permitira extraer datos de diplomas y documentos de identidad de forma automatizada.

Dialogflow CX: Plataforma avanzada de disefio de agentes conversacionales basada en maquinas de
estado. Se utilizara para gestionar flujos complejos de atencion al aspirante, permitiendo
integraciones profundas con bases de datos y garantizando una navegacién estructurada y precisa
durante el proceso de consulta.

AppSheet y Apps Script: Herramientas de automatizacion (“Low-code") para conectar el flujo de
datos entre los formularios de inscripcion y el CRM educativo.

Looker Studio: Plataforma de visualizacion para el monitoreo de los indicadores de gestion (KPIs)
definidos en el plan de accion.

Recursos de Informacion y Conocimiento

Data Stores Institucionales: Acceso a los manuales de procesos, reglamentos de becas y calendarios
académicos para alimentar la base de conocimientos del agente de IA.

Histdrico de Matriculas: Datos andnimos de periodos anteriores (2023-2025) necesarios para calibrar
los modelos de andlisis predictivo sobre el comportamiento de los aspirantes.
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6 Definicion del alcance de la solucion, partes interesadas, cronograma y
presupuestos.

Con el fin de garantizar una implementacion organizada y viable de la propuesta de mejora del
proceso de admisiones, se definieron tres componentes fundamentales dentro de la planificacion del
proyecto: el alcance de la solucion, el cronograma de ejecucion y el presupuesto estimado. El alcance
permite delimitar las actividades y resultados esperados de la propuesta, el cronograma establece la
secuencia temporal de las acciones necesarias para su implementacion, y el presupuesto identifica
los recursos econdmicos requeridos para llevar a cabo las actividades planteadas. En conjunto, estos
elementos permiten estructurar de manera clara la ejecucion del proyecto y facilitar el seguimiento
de su desarrollo.

6.1  Alcance final de la solucién

La presente propuesta se delimita a la reingenieria y optimizacion técnica del flujo de admisiones en
la Universidad de Boyaca. El objetivo principal es la transicion de un modelo operativo manual hacia

uno asistido por inteligencia artificial, buscando mitigar las demoras que actualmente afectan la

captacion y el servicio al aspirante.
La propuesta se concentra especificamente en los siguientes hitos criticos del proceso:
Gestion Documental y Registro: Se utilizara la IA en el ciclo de inscripcién mediante la validacion

automatizada de documentos. El objetivo es que la tecnologia actie como un primer filtro de calidad,
asegurando que los expedientes lleguen completos y legibles al area administrativa.

Interaccion y Respuesta Inmediata: Se creara un asistente virtual configurado para resolver dudas

frecuentes y guiar al usuario fuera de los horarios laborales convencionales, eliminando el silencio
administrativo.

Logistica de Seleccién: El alcance comprende la automatizacion de la agenda de entrevistas y el
sistema de alertas tempranas. Esto garantiza que el aspirante esté informado en tiempo real sobre su
avance, evitando la pérdida de interés por falta de comunicacidn.

Inteligencia de Negocio: Se incluye el disefio de tableros de control y modelos de analitica para el
monitoreo de indicadores. Esto permitird a la direccidn identificar retrasos especificos y aplicar
correcciones tacticas basadas en datos histéricos.

Delimitacion y Exclusiones

Para efectos de claridad institucional, es preciso aclarar que la solucién propuesta es de caracter
operativo y tecnoldgico. Por lo tanto, no tiene incidencia sobre las politicas académicas de admisidn,
los criterios de evaluacion de los comités de seleccion, ni modifica los lineamientos de autonomia
universitaria vigentes. El proyecto se entrega como una herramienta de soporte a la gestion,
respetando la estructura normativa de la Universidad de Boyaca.
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6.2  Identificacion de responsables de las actividades para ejecucién

- . ., Nivel de
Parte Interesada Responsabilidad en la Ejecucion Participacién
Direccidon de Admisiones = Definicidn de reglas de negocio y criterios Alta (Sponsor)
de éxito.
Lider Técnico de Configuracion de APIs, seguridad y flujos Alta (Lider Técnico)
Aplicaciones de datos.
Area de Mercadeo Definicion de la experiencia del usuario y Media (Consultivo)
tono del bot.
Soporte de TI Mantenimiento de la infraestructura de Baja (Soporte)
Google Cloud.

6.3  Cronograma de ejecucion

Para garantizar la viabilidad técnica y operativa de la solucion propuesta, se ha estructurado un
cronograma detallado mediante un diagrama de Gantt. Esta planificacion organiza las actividades en
tres fases estratégicas, configuracion, integracion y lanzamiento. A continuacion, se detallan los
tiempos estimados, los responsables para la implementacion del ecosistema de inteligencia artificial
en el proceso de admisiones.

Figura 5
Diagrama de Gantt
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Nota. El diagrama presenta la secuencia de actividades divididas en tres fases (Configuracion,
Integracion y Lanzamiento) con sus respectivos hitos de cumplimiento. Elaboracion propia.
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Definicién de Hitos Estratégicos

1. Hito: Finalizacion de la fase de Configuracion
e  Fecha: 24 de abril de 2026

Este hito marca la finalizacion del despliegue base. Se considerara alcanzado una vez que el modelo
de Document Al demuestre una tasa de precision superior al 90% en la extraccion de datos de
formularios institucionales. Asimismo, se requiere la verificacion de la interoperabilidad entre
AppSheet y Google Calendar para la gestion automatizada de agendas, junto con un agente de
Dialogflow CX capaz de resolver flujos de consulta de primer nivel de forma autonoma.

2. Hito: Activacion de BigQuery ML

e Fecha: 9 de mayo de 2026

Representa el ndcleo de inteligencia del proyecto. La validacion de este hito depende de la
conectividad exitosa entre el almacén de datos centralizado (Data Warehouse en BigQuery) y el panel
de control en Looker Studio, permitiendo la visualizacion de métricas operativas en tiempo real.

Fundamentalmente, se requiere que el modelo predictivo desarrollado en BigQuery sea capaz de

generar proyecciones sobre el comportamiento de los usuarios (como tendencias de inscripcion)
basadas en el procesamiento de datos histéricos.

3. Hito: Cierre de la Capacitacion y Sensibilizacion
e Fecha: 16 de mayo de 2026

A diferencia de los hitos técnicos, este se enfoca en el componente humano. Su cumplimiento se
sustenta en la entrega formal de la documentacion técnica y guias de usuario. Ademas, se debera

certificar la asistencia del personal clave a las jornadas de sensibilizacion y obtener una valoracion

positiva en las encuestas de satisfaccion de la capacitacion, asegurando que los usuarios finales
posean las competencias necesarias para operar la nueva solucion.

4. Hito: Salida a Produccion (Go-Live)
e Fecha: 23 de mayo de 2026

El hito final o Go-Live se alcanza con la migracion total de los procesos al entorno de produccion
real. Los criterios finales de aceptacion incluyen el monitoreo de la estabilidad del sistema bajo

trafico real, la entrega de un informe de satisfaccion del usuario final y la transferencia formal de la

propiedad tecnoldgica hacia el area de soporte técnico de la institucion.

6.4  Presupuesto

El presupuesto estimado considera los recursos necesarios para incorporar herramientas tecnolégicas

orientadas a mejorar la gestion del proceso de admisiones. Estas herramientas permitiran automatizar

diversas actividades administrativas, facilitar el seguimiento digital de los aspirantes y utilizar

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO®

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusion, reproduccién o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.

22



= Plantilla del Proyecto [Gestion operativa del proceso de admisiones y su impacto en la captacién 23
estudiantil]

sistemas de analisis de informacidn que apoyen la toma de decisiones institucionales. La inversion
en este tipo de soluciones tecnoldgicas contribuye a agilizar los procedimientos administrativos,
optimizar los tiempos de respuesta y ofrecer una experiencia mas eficiente para los aspirantes durante
su proceso de ingreso a la institucion. Asimismo, el uso de plataformas incluidas en Google
Workspace for Education representa una alternativa viable para la implementacion de estas mejoras,
ya que muchas de sus herramientas pueden integrarse con los sistemas tecnoldgicos existentes en la
universidad, lo que permite disminuir los costos de implementacidn y aprovechar la infraestructura
digital disponible.

1. Infraestructura tecnolégica

L : Costo total
Concepto Descripcion Cantidad (USD)
Google Workspace for = Licencia institucional con herramientas 1 2.000
Education Plus colaborativas e IA
Google Cloud (uso de @ Servicios de IA y procesamiento en la 1 800
servicios 1A) nube
Almacenamiento en Google = Gestion y almacenamiento seguro de 1 200
Drive documentos
Subtotal infraestructura tecnolégica: 3.000 USD
2. Implementacidn de herramientas de inteligencia artificial
L, . Costo total
Concepto Descripcién Cantidad (USD)
Document Al Automatizacion de revision y validacion 1 800
documental
Dialogflow Implementacién de chatbot para atencion a 1 700
aspirantes
Modelos predictivos Implementacion de modelos de prediccion de 1 500
(BigQuery ML) matricula
Subtotal 1A: 2.000 USD
3. Automatizacion de procesos
Concepto Descripcién Cantidad Costo total
P P (USD)
Desarrollo de aplicacién Automatizacién de seguimiento de 1 600
AppSheet aspirantes
Autom_atlzacmn de agenda de Integracion con Google Calendar 1 300
entrevistas
Automatizacion de notificaciones EnV|o_ automatico  de  correos y 1 300
mensajes

Subtotal automatizacién: 1.200 USD
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4. Analitica de datos y monitoreo

L . Costo total
Concepto Descripcién Cantidad (USD)
. Plataforma de analisis de datos
BigQuery institucionales 1 400
Looker Studio Desarrol_lo Qe dashboards de 1 300
indicadores
Implementacién de CRM Sistema de seguimiento digital de 1 600
educativo aspirantes
Subtotal analitica de datos: 1.300 USD
5. Capacitacion del talento humano
L . Costo total
Concepto Descripcion Cantidad (USD)
Capacitacion en herramientas = Formacién en Document Al, chatbot y
L 1 500
tecnoldgicas dashboards
Taller de uso de analitica de = Capacitacion en andlisis de indicadores
A 1 300
datos institucionales
Subtotal capacitacion: 800 USD
6. Gestién del proyecto
Concepto Descripcién Cantidad Costo total
P P (USD)
Coordinacion del Supervision de implementacion 1 700
proyecto
Consultoria tecnolégica Integracion de herramientas y 1 1.000

configuracion
Subtotal gestion del proyecto: 1.700 USD

Resumen general del presupuesto

Categoria Costo total (USD)
Infraestructura tecnolégica 3.000
Implementacion de 1A 2.000
Automatizacion de procesos = 1.200

Analitica de datos 1.300

Capacitacion 800

Gestion del proyecto 1.700

Costo total estimado del proyecto 10.000 USD
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Analisis costo—beneficio del proyecto

La implementacién de herramientas tecnolégicas y soluciones basadas en inteligencia artificial en el
proceso de admisiones busca mejorar la eficiencia operativa, optimizar la atencion a los aspirantes y
fortalecer la captacion estudiantil. A continuacion, se presenta un andlisis comparativo entre los
costos de implementacion del proyecto y los beneficios esperados para la instituciéon.

Beneficios operativos

Beneficio Impacto esperado
Reduccion del tiempo de revision documental | Disminucién de hasta 60 % en tiempos administrativos
Automatizacion de atencidn al aspirante Atencion disponible 24/7
Programacién automatica de entrevistas Reduccién de carga operativa del personal
Seguimiento digital de aspirantes Mayor control del proceso de admisiones
Toma de decisiones basada en datos Mejora en la planificacion institucional

Beneficios econémicos

Concepto Estimacion anual

Incremento estimado de matriculas (5 % adicional) = 50 estudiantes

Valor promedio matricula por estudiante 3.000 USD

Ingreso adicional anual estimado 150.000 USD

Relacion costo-beneficio
Indicador Valor

Inversion total del proyecto 10.000 USD
Beneficio econdmico anual estimado 100.000 USD
Retorno de inversion (ROI) 1.328 %

Tiempo estimado de recuperacion de la inversion = Menos de 1 semestre académico

El andlisis costo-beneficio evidencia que la inversion requerida para implementar la optimizacion
del proceso de admisiones es relativamente baja frente a los beneficios potenciales que puede generar
para la institucion. La automatizacion de procesos administrativos, el uso de inteligencia artificial y
la analitica de datos permitirdn mejorar la eficiencia institucional, fortalecer la experiencia del
aspirante y aumentar la captacion estudiantil.

En este sentido, el proyecto no solo representa una mejora tecnoldgica, sino también una inversion
estratégica que contribuye al crecimiento y sostenibilidad de la Universidad de Boyaca.

1. Licencias de Google Workspace for Education Plus

Las licencias de Google Workspace se asignan por usuario, no por proyecto.
Por lo tanto, cada persona que utilice las herramientas necesita una licencia.
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Licencias para el proceso de admisiones

NUmero estimado de

Rol - Licencias necesarias
usuarios
Personal de admisiones 4 4
Coordinador de admisiones 1 1
Analista de datos 1 1
Area de tecnologia 1 1
Direccion / supervision 1 1

Total, estimado: 8 licencias
2. Herramientas de 1A de Google Cloud

Las herramientas de inteligencia artificial de Google Cloud, como Document Al, Dialogflow,
BigQuery y Vertex Al, no se cobran por usuario, sino bajo un modelo de consumo basado en el uso
del servicio, el volumen de documentos procesados, las consultas de datos y el nimero de solicitudes
realizadas.

Por ejemplo:
Herramienta Tipo de costo
Document Al costo por documento procesado
Dialogflow costo por interaccion del chatbot
BigQuery costo por consultas a la base de datos

La implementacion del sistema aprovechara las licencias institucionales de Google Workspace for
Education, por lo que no se requerira la adquisicion de nuevas licencias para el personal
administrativo. Las herramientas de inteligencia artificial de Google Cloud operan bajo un modelo
de consumo, por lo que el costo dependera del volumen de documentos procesados y del uso de los
servicios durante el proceso de admisiones.

4. Conclusion

Para el proyecto se estiman:

e 6 a8 usuarios operativos dentro del proceso de admisiones.
e Las herramientas de 1A no requieren licencias por usuario, sino costos por uso del
servicio.
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