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INTRODUCCION

Para desarrollar el presente proyecto profesional “Plan de mejora en el proceso de difusion
para incrementar el nivel de inscripciones en la unidad de los Cursos de Especializacion
FCI — PUCP, 2018; se tiene como fin central, incrementar la productividad de la unidad a
través de una gestion mas eficiente, elevando la calidad de los servicios que presta, a fin

de mejorar su posicionamiento y la imagen a nivel organizacional.

Para justificar la propuesta de mejora en la unidad, se delimitara el objetivo general y 3
objetivos especificos que servirdn de base para obtener mejores resultados en cuanto a la
rentabilidad y mejorar el proceso de difusion para incentivar e incrementar el nivel de

inscripciones en los Cursos de Especializacion.

Para elaborar el presente proyecto profesional, se presentard definiciones de conceptos
basicos y necesarios que delimitar4 teéricamente el problema de investigacion y el
entendimiento del desarrollo del presente proyecto; a través de diversas tesis, teorias e
informacion relevante a la propuesta; adicionalmente se adjuntaran tablas, cuadros y

graficos que detallaran, explicaran y sustentaran cada actividad y/o proceso.

La metodologia que se adecua a la propuesta de mejorar el proceso de difusién, es el Ciclo
PHVA o Modelo de Deming, que fue disefiado por Edward Deming (1996), cuyo principal
objetivo es lograr una mejora integral de la competitividad de los productos y servicios que
ofrece, de sus precios y el de optimizar su productividad para finalmente incrementar la

rentabilidad y la participacién del mercado de la unidad.

Para brindar una acertada solucion al problema identificado en relacion a la disminucion
del nivel de inscripciones en la unidad, se propuso de 3 alternativas: Un Plan de Marketing,
un Modelo de Gestion basado en los Procesos y este ultimo modelo escogido que es el
ciclo PHVA o ciclo de Deming, cuya explicacion se justifica porque es un modelo sencillo y

trascendental; cuyos resultados son visibles y de corto plazo.



Para su implementacion se realizdé en primera instancia un diagndstico organizacional, a
través de un analisis FODA, el cual se elabor6 tomando como referencia la Guia de
Planeamiento Estratégico de la Institucion PUCP, a fin de enfrentar el problema central y
establecer estrategias a mediano y largo plazo que permitira detectar y actuar en tiempo
real de los cambios que se presentan en el entorno, a fin de aprovechar las oportunidades

y enfrentar con éxito las posibles amenazas.

En dicho contexto, es de suma importancia, que todos los miembros de la unidad
centralicen sus esfuerzos y se comprometan con la unidad / organizacién y el trabajo en

equipo, con el fin de incrementar la calidad de su servicio educativo.

Por ultimo se puede concluir que la presente propuesta de mejora en el proceso de difusion,
esta diseflada para incentivar e incrementar de manera acertada, el nivel de inscripciones

de la unidad de los Cursos de Especializacion — FCI.



Capitulo 1.

INTRODUCCION Y ANTECEDENTES DE LA EMPRESA



1. Datos Generales: La Pontificia Universidad Catolica del Perl es una comunidad

universitaria comprometida con la justicia y la defensa de los valores humanos.

11 Nombre o razén social de la empresa: Pontificia Universidad Catdlica del
Peru.

12 Ubicacion de la empresa
Ubicada en la Av. Universitaria N° 1801 — San Miguel (campus PUCP).
Su Central telefénica es: 626-2000

Un

AGo gle

Figura 1. Ubicacién de la empresa. Fuente: www.googlemaps.com

13 Giro de la empresa

La Pontificia Universidad Catolica del Per( es una institucion privada de Educacion
Superior que tiene como objetivo primordial, consolidarse como una universidad de
excelencia, la cual sea reconocida como el mayor centro multidisciplinario de
innovacion cientifica, humanistico y cultural del Perd por su amplio liderazgo
académico e institucional.

Fuente: www.pucp.edu.pe



http://www.googlemaps.com/
http://www.pucp.edu.pe/

14. Tamafio de la empresa: Es denominada segun su actividad y tamafio,
empresa grande, la cual esta conformada por:
- 25000 alumnos
- 2860 docentes
- 2930 administrativos

Segun su actividad:

Empresa del sector terciario y/o Servicios; ya que su principal elemento es la capacidad
humana para realizar trabajos fisicos o intelectuales (ejemplo: Sector educacion).
Fuente:http://noticias.universia.edu.pe/en-
portada/noticia/2011/12/13/897438/descubre-diversos-tipos-empresa.html

Segun su tamafio:

Se denomina empresa grande, debido a que maneja capitales y financiamientos
grandes, cuentan con instalaciones propias, sus cuentas son de varios millones de
soles, tienen miles de empleados de confianza y sindicalizados (mas de 250
empleados).

Fuente: https://www.clubensayos.com/Temas-Variados/Clasificacion-De-Empresas-
En-El-Peru/350717.html

15 Breveresefia histérica de la empresa:

La Pontificia Universidad Catélica del Perl fue fundada en 1917, contando con 2
facultades que son: Letras y Jurisprudencia. Su primer rector fue el R.P. Jorge
Dintilhac SS.CC.. Posteriormente el Estado la reconocié oficialmente mediante la

Resolucion Suprema del 24 de marzo del 1917.

Actualmente, es el N° 1 del pais y el N° 18 a nivel Sudamérica, segun el QS World
University Rankings 2015 - 2016 y es la Unica universidad Peruana entre las 500
mejores del mundo en los rankings internacionales (rango 451 - 500).

Fuente: http://puntoedu.pucp.edu.pe/etigueta/gs-university-rankings/

El principal objetivo del equipo rectoral es consolidarlo como una Universidad de
excelencia, con estandares internacionales y comprometidos con nuestro pais, que
sea reconocida como el mayor centro multidisciplinario de innovacion cientifica,

humanistica y cultural del Peru.


http://noticias.universia.edu.pe/en-portada/noticia/2011/12/13/897438/descubre-diversos-tipos-empresa.html
http://noticias.universia.edu.pe/en-portada/noticia/2011/12/13/897438/descubre-diversos-tipos-empresa.html
https://www.clubensayos.com/Temas-Variados/Clasificacion-De-Empresas-En-El-Peru/350717.html
https://www.clubensayos.com/Temas-Variados/Clasificacion-De-Empresas-En-El-Peru/350717.html
http://puntoedu.pucp.edu.pe/etiqueta/qs-university-rankings/

Es la universidad privada mas antigua y prestigiosa en el Peru y la mejor considerada
entre todas las universidades peruanas debido a su excelencia académica, la
investigacion, la infraestructura y, sobre todo, la reputacion de sus ex alumnos, muchos
de los cuales ocupan posiciones importantes en el mundo académico, la
administracion publica y las empresas, en el Perd y en el extranjero. Fuente:

WWW.pucp.edu.pe

Este 2017, la Pontificia Universidad Catdlica del Peri cumple su “CENTENARIO”, 100
afos de labor académica desde su fundacion, para lo cual brindara a la comunidad
PUCP y al publico en general, una gama de actividades académicas programadas para

sSu aniversario.

16, Organigramade la empresa:

Organigrama de la PUCP

Asamblea Universitaria
|
Consejo Universitario

|
S =

Deecckdn Académica de ‘ Dieecckdn Academica de
a@-»wd- Ecanomia

=

Direc. de Direc. de Direc. de Direc. de
Adminis- Finanzas Senvides Infematica
trackin Econdmices
Direccidn de Direccidn de Direccién de
Asuroos Com.
Estudiamies Imem.y Coopera. Insthucional

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL PERU

Facultades

Figura 2. Organigrama PUCP
Fuente: http://www.pucp.edu.pe/aulamagna/2007/docs/efrain _gonzales de olarte.pdf
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http://www.pucp.edu.pe/
http://www.pucp.edu.pe/aulamagna/2007/docs/efrain_gonzales_de_olarte.pdf

17. Mision, Visién y Valores

Misién

Ser una comunidad académica plural y tolerante, inspirada en principios éticos,
democréticos y catdlicos, brindando una formacién humanista, cientifica e integral
de excelencia y contribuyendo a ampliar el saber mediante investigaciones e

innovaciones de nivel internacional.

Vision

Es liderar la formacion universitaria en el pais y ser reconocida nacional e

internacionalmente como espacio promotor y generador de desarrollo.

Valores

Busqueda de la verdad
Honestidad

Justicia

Liderazgo

Pluralismo

Respeto por la dignidad
Responsabilidad social
Solidaridad

18 Productos y clientes

Estudios de pregrado: Se ofrece 47 carreras en diversas areas profesionales,

comprendidas en 11 Facultades.
Estudios de postgrado: Con una trayectoria de méas de 45 afios en el mercado, la

Escuela de Posgrado ofrece mas de 90 programas de posgrado entre doctorados y

maestrias.

11



Estudios Educacion y/o Formacion Continua: Ofrece programas de
capacitacion, formacion, actualizacion y extension para la comunidad PUCP y

publico en general.

Educacion virtual: La modalidad virtual y semi-presencial, ofrece programas
académicos que le permitird al alumno aprender desde cualquier ubicacion
geografica y a su propio ritmo, contando para ello con programas virtuales a medida,
los cuales incluyen consultorias, capacitaciones, implementacién de plataformas,

entre otros.

19, Premios y certificaciones

2013: Obtuvo el Certificado del Instituto Internacional para el Aseguramiento de la
Calidad (IAC) que los acredita por 5 afios en “Gestion Institucional y Pregrado,
Investigacion” y, por primera vez en el Perd, en Docencia de Posgrado.

Fuente: http://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/acreditacion-

institucional/

2015: Recibié la Certificacion LEED (Leadership in Energy & Environmental Design)
en la categoria Nueva Construccidn. Este reconocimiento se debi6 al disefio y la
construccion de edificios verdes, siendo el 1° edificio en un campus universitario en

el Perd. Fuente: www.pucp.edu.pe

1100 Relacion de la empresa con la Sociedad

La Direccion Académica de Responsabilidad Social de la PUCP es la unidad
encargada de generar, transmitir y aplicar los conocimientos y capacidades a las
personas, potenciando de esa manera su rol activo en el desarrollo humano

sostenible. Fuente: www.pucp.edu.pe

Por otro lado, la unidad de los “Cursos de Especializacion” al encontrarse
igualmente en el rubro de la educacién, proporciona a los participantes de nuestro
pais, los conceptos fundamentales que se requieren para mejorar su desarrollo
profesional y las mas modernas técnicas y herramientas en los diversos campos de

la gestion empresarial, que les permitira estar capacitados y actualizados.

12
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Capitulo 2.

DEFINICION Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA
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2.1 Caracterizacion del &rea en que se particip0:

Actualmente el &rea de los Cursos de Especializacién esta compuesta por un Director de
Estudios de Formacion Continua - FCIl, Un Coordinador General, 5 Coordinadores

académicos, 1 asistente administrativa, 2 secretarias y 1 conserje.

DECANO - FCI

DIRECTOR DE
FORMACION
CONTINUA - FCI

[r——
Asistente
Adminsitrativa

Coordinador .
Académico 4

Coordinador Coordinador Coordinador

Académico 1 Académico 2 Académico 3

Figura 3. Organigrama del &rea. Fuente: Elaboracion propia

La unidad de los Cursos de Especializacion es un area funcional educativa encargada de
brindar capacitacion a profesionales y ejecutivos de nuestro pais, para lo cual se busca
elaborar programas o cursos en base a las necesidades del mercado, contribuyendo de
esta manera al desarrollo profesional de los participantes, asi como el aumento de
oportunidades laborales para ellos mismos y el incremento de la competitividad para sus

empresas.
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Desde su creacion, en el afio 1983 se ha logrado una importante contribucion a las
empresas peruanas y al desarrollo profesional de los participantes, la mayoria de los cuales

ocupa cargos de nivel ejecutivo.

Nuestra experiencia en este campo ha ofrecido un numero importante de cursos de
actualizacion de corta duracion y cursos para empresas que fueron disefiados de acuerdo

a las necesidades propias de cada organizacion.

Actualmente venimos presentando algunos cambios internos dentro de la unidad, el cual
involucra cambios en la estructura organizacional, para lo cual se ha convocado a 2
comisiones que se encargaran de implementar propuestas que ayuden a mejorar la
participacién actual de la unidad en el mercado y a obtener mejores resultados en cuestion

de matriculas e inscripciones en la unidad.

2.2 Antecedentes y definicién del problema:

La unidad de los Cursos de Especializacion es la pionera en ofrecer desde hace mas de
33 afios, actividades de Formacion Continua dentro de la Facultad de Ciencias e Ingenieria,

gue es a su vez la unidad académica mas grande a nivel Institucional.

Los Cursos de Especializacion vienen registrando desde hace varios afios atras una
tendencia decreciente en el nivel de inscripciones en los Cursos que se imparten en esta

unidad.

Esta situacion obedece a que los Cursos de Especializaciébn no ha sabido reaccionar
rapidamente a los cambios y nuevas tendencias que se han producido en el medio
educativo actual, manteniéndose a la fecha en su zona de confort, ofreciendo la misma
linea de productos y servicios educativos hasta la actualidad. Asimismo, se puede atribuir
dicha disminucion de participantes, a la aparicion y posicionamiento de la competencia
interna y externa que ofrece al sector educativo, propuestas educativas semejantes a la
nuestra, enfocandose en el mismo tipo de publico objetivo, con lo cual existe mayor

propuesta de oferta externa e interna (canibalizacion).

15



Lo anterior puede conllevar a la unidad de los Cursos de Especializacion a desaprovechar
las oportunidades que brinda el crecimiento de la oferta universitaria en nuestro pais, el
cual demanda y demandara siempre, Cursos de Especializacién o capacitacién a lo largo
de su desarrollo profesional, lo cual impedird un despegue sostenido a futuro; asi como un

mejor posicionamiento y crecimiento de nuestra oferta en el mercado.

En dicho contexto el problema central es la disminucion que viene presentando desde
afos atras, el nivel de inscripciones y/o matriculas de los participantes en la unidad de los

Cursos de Especializacién.

16



Identificacion de las causas potenciales.

DIRECCION Y PERSONAL ADM. MARKETING METODOS

Poco compromiso y falta
de involucramiento por
parte de los Directivos.

Marketing Tradicional Métodos tradicionales

de ensenanza.

v

»
>

Difusion y promocion
limitada

Desactualizacion de

Insuficiente capacitacion
procesos y procedimientos.

del personal para

atencién de los servicios. Mallcssuavsiseagiss

Deficiente Plan de Marketing.

Falta de motivacion y Presupuesto limitado

reconocimiento al personal.

Bajo nivel de
inscripciones

No se promueve cambios
y/o actualizaciones en las
curriculas v contenidos.

Alta burocracia para la
creacion de Cursos.

Demora en la aprobacion de
las propuestas académicas y
presupuestales.

Cursos y diplomaturas
desactualizadas y/o
desfasadas.

No se involucra ni integra
en mayor porcentaje el
uso de los TICS.

Organizacion y Direccion
vertical.

CURRICULA INSTITUCION

Figura 4. Diagrama Causa — Efecto de los Cursos de Especializacion. Fuente: Elaboraciéon propia
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2.3 Objetivos:

2.3.1 Objetivo General:
Disefiar una propuesta para incentivar e incrementar el nivel de inscripciones y/o matriculas

en las Diplomaturas que se imparten dentro de la unidad de los Cursos de Especializacion.

2.3.2 Objetivos especificos:

e Elaborar una campafia de difusiébn y de comunicaciones integradas de Marketing que
refuerce la imagen de la unidad y logre una mayor exposicién y cobertura en los medios,
a fin de comunicar claramente los beneficios de los programas que se ofrece dentro de la

unidad.

e Preparar una convocatoria de inscripciones mas vendedora, con el fin de promover e
incentivar los programas / Diplomaturas entre los profesionales de nuestro pais y las

diversas pymes, medianas y grandes empresas.

o Desarrollar e innovar una atractiva oferta educativa, utilizando para ello nuevas
modalidades y contextos de vanguardia, que cubra las exigencias del medio educativo

actual.

2.4 Justificacion

Esta propuesta busca incrementar el nivel de inscripciones de la unidad de los Cursos de
Especializacion — FCI, con la finalidad de obtener mejores resultados en relacién a los
ingresos y en la rentabilidad de la unidad, implementando para ello nuevas estrategias que
ayuden a mejorar la gestion de la unidad, ofreciendo valor agregado a los servicios que ofrece,
resaltando las variables de diferenciacién y realizando innovacion constante, logrando de esta
manera un crecimiento sostenible en el tiempo, que nos permita llegar a nuevos publicos y

cubrir las exigencias y expectativas actuales del mercado educativo peruano.
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2.5 Alcances y limitaciones

2.5.1 Alcances:

El presente proyecto explorara el mercado educativo de postgrado en Lima Metropolitana, el
cual abarcaré a todos los profesionales universitarios que ya cuenten con un grado de bachiller
o titulo profesional universitario y que estén interesados en actualizarse, capacitarse y ampliar
sus conocimientos en un area especifica. Nuestra propuesta iniciara a nivel Lima
Metropolitana para luego expandirnos a nivel nacional y finalmente internacionalmente.
Asimismo, se convocara a las empresas para realizar convenios y alianzas estratégicas que
permitan a sus trabajadores capacitarse en las diversas éareas de la gestion,

proporcionandoles a su vez un beneficio tangible para sus empresas.

Con el planteamiento de esta mejora lograremos incrementar el nivel de inscripciones, lo cual

nos permitira obtener mayores ingresos y rentabilidad para la unidad.

2.5.2 Limitaciones

- Contar con presupuesto limitado en Marketing y publicidad, lo cual no nos permite tener

una mayor presencia y alcance en los medios de difusion masiva.

- El no ser vanguardistas en comparacién a la competencia, ya que seguimos utilizando

los mismos medios tradicionales y convencionales de difusion y mercadeo.

- Burocracia para crear y ofrecer cursos a distancia, online y/o semi-presencial,
considerando que no se cuenta con una adecuada plataforma virtual que permita atender
oportunamente este tipo de demanda actual del mercado; asimismo no hay personal
capacitado para este tipo de modalidad de estudio y los margenes de tiempo con respecto

a la atencion y creacion de dicha solicitud es muy extenso.
- Lafalta de compromiso por parte de la Direccion de la unidad para crear, implementar e

innovar nuevas estrategias que le permita posicionarse y consolidarse como un area lider

en Formaciéon Continua.
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Capitulo 3

MARCO TEORICO

20



Para elaborar el presente proyecto profesional, presentaré algunas definiciones de conceptos
basicos y necesarios que delimitar4d tedricamente el problema de investigacion y el

entendimiento del desarrollo de este proyecto.

Nos basaremos en algunas teorias como son: La motivacion, la gestion del cambio y el
desarrollo organizacional, para lo cual utilizaremos los libros de Comportamiento
Organizacional de Idalberto Chiavenato del afio 2009 y Administracién de Recursos Humanos
de Idalberto Chiavenato del afio 2011.

3.1 El conocimiento sobre teorias existentes
3.1.1 Universidad: Son espacios en que convergen la cultura y la ciencia, que contribuyen a

formar mejores seres humanos y por lo tanto impulsan el bienestar de toda la sociedad. (David

Gomez).

3.1.2 Cliente: Es la persona mas importante de un negocio (actividad). (Garcia, Garcia, Gil.
P. 151).

3.1.3 Mejora Continua: Es mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,

eficiente y adaptable. James Harrington (1993).

3.1.4 Zona de confort: Es un estado mental donde nos encontramos cémodos con nuestra

vida, nuestras aspiraciones y sin presiones. Abraham Maslow (1943).

3.1.5 Cambio: “Es la transicién de una situaciéon a otra”. EI cambio implica transformacion,

alteracion, etc”. Chiavenato (2009).
3.1.6 Inscripcién: Es la voluntad que manifiesta el participante para ingresar a un programa
de formacién continua o superior, aceptando los lineamientos, condiciones y requisitos

establecidos en dicho proceso de admision.

3.1.7 Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si, las cuales transforman sus

elementos de entrada en resultados. (Gutiérrez, p. 64)

3.1.8 Plan de Marketing: Documento que indica como la empresa pretende alcanzar sus

objetivos de marketing y que facilita, dirige y coordina los esfuerzos del mismo. Philip Kotler.

21



3.2 Conocimientos Teoricos

3.2.1 LA MOTIVACION:

Chiavenato sefiala que:

Es un proceso psicoldgico basico junto con la percepcion, las actitudes y la personalidad y el
aprendizaje, es uno de los elementos mas importantes para comprender el comportamiento
humano. Interactia con otros procesos mediadores y con el entorno. Como ocurre con los

procesos cognitivos, la motivacion no se puede visualizar. (2009, p. 236)

Su importancia radica en alcanzar las metas y objetivos de las organizaciones; siendo sus
estrategias las que ayudan a mejorar el rendimiento de los trabajadores, a reducir las
posibilidades de su baja moral y la inclusion a una actitud positiva en tiempos dificiles;
asimismo un alto nivel de motivaciéon ayuda a superar los desafios comunes de trabajo con

facilidad y de esta manera a alcanzar los objetivos y mejoras en general.

3.2.1.1 Maslow (1943) citado por Chiavenato 2009 nos sefiala:
La teoria denominada pirdmide de las necesidades se clasifica por orden de importancia y de
influencia en el comportamiento humano:
- Necesidades fisiologicas: que garantizan la supervivencia del individuo
(alimentacion, vivienda y proteccién).
- Necesidades de seguridad: estar protegidos contra amenazas del entorno externo.
- Necesidades sociales: La vida del individuo en sociedad con otras personas.
- Necesidades de estima: La forma en que una persona se percibe y evalla
(autoestima, amor propio, confianza).
- Necesidades de autorrealizacion: reflejan el esfuerzo de cada persona por alcanzar

su potencial y desarrollarse continuamente. Son las mas elevadas del ser humano.

3.2.1.2 Alderfer (1972) citado por Chiavenato 2009 nos sefiala que:
La teoria ERC la trabajo con la piramide de Maslow, pero la ajusté por medio de la
investigacion empirica y la resumié en necesidades de existencia, relaciones y de crecimiento.
- Necesidades de existencia, El bienestar fisico: la existencia, preservacion y
supervivencia.
- Necesidades de relaciones, es el deseo de interaccion con otras personas
(relaciones sociales).
- Necesidades de crecimiento, es el desarrollo del potencial humano y personal

(autorrealizacién).
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Las diferencias entre Alderfer y Maslow:
- Alderfer reemplaz6 5 de las 3 de Maslow
- Al mismo tiempo puede una necesidad estar activa
- Adiferencia de las necesidades de Maslow que muestra etapas consecutivas, la teoria
del ERC se basa en una jerarquia rigida, de orden inferior antes de concentrarse en
una orden superior. (2009, p. 243)

3.2.1.3 McClelland (1989) citado por Chiavenato 2009 nos sefiala que:
La Teoria de las Necesidades adquiridas sostiene que la dinAmica del comportamiento

humano parte de 3 motivos o necesidades basicas:

- Lanecesidad de realizacién: éxito competitivo, blisqueda de la excelencia, el éxito y
la realizacion en relacion a normas.

- Lanecesidad del poder, es el impulso que lleva a controlar o influir a otras personas a
conseguir que adquieran un comportamiento que no tendrian de una maneranatural.

- Lanecesidad de afiliacion, son las relaciones interpersonales cercanas y amigables

(deseo de amar y ser aceptado).

Dichas necesidades se aprenden y adquieren a lo largo de la vida como resultado de las

experiencias de cada una de las personas. (2009, p. 247)

Con referencia a permanecer en la “Zona de confort”, estd se encuentra estrechamente
ligada a la capacidad que tiene el ser humano de adaptarse a un entorno que muchas veces

se puede presentar hostil (no asumir riesgos).

Esta compuesta por todo aquello que se conoce, a lo que se esta acostumbrado y lo que es
familiar; por lo tanto, es lo que nos hace sentir seguros, cémodos y protegidos (el cual
responde al segundo bloque de necesidades humanas bésicas de la Pirdmide de

Maslow — Seguridad).

Por todo lo sefialado, la unidad de los Cursos de Especializacion ha optado en los ultimos
afios en su conformismo, no ha asumido un papel activo con capacidad de liderazgo que se
adapte rapidamente a los cambios y le permita alcanzar un desarrollo potencial para de esta
manera lograr maximizar sus beneficios y minimizar sus riesgos, lo cual ha conllevado a

mantenerse en su “zona de confort”.
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3.2.2 GESTION DEL CAMBIO

Chiavenato sefiala que:
“El cambio es la transicion de una situacion a otra. El cambio implica transformacion,

alteracion, interrupcion y ruptura”.

El cambio estd por todas partes: organizaciones, habilidades personales, productos y

servicios, clima, vida diaria.

El cambio ocupa un lugar muy importante en el estudio de la viabilidad de la organizacion,
cuando se hace correctamente, se prepara para seguir siendo viable y competitiva e

incorrectamente puede destruir una organizacion o hacerla inviable.

El cambio puede ser funcional o disfuncional, sin embargo, la ausencia de cambios
puede ser aun mas peligrosa. La obsolescencia y el deterioro de muchas
organizaciones ocurren precisamente porque evitan el cambio por temor a sus

consecuencias.

Para realizar cambios culturales u organizacionales se hace necesario preparar a las
personas, ya los verdaderos cambios solo ocurren cuando interviene la gente y cuyo primer

paso seria cambiar su mentalidad. (2009, p. 412)

3.2.2.1 Concepto de Cambio organizacional

Chiavenato sefiala que:
Es el entorno de transformaciones constantes en las organizaciones en un ambiente
cambiante, cuya necesidad es tener una buena capacidad de adaptacion como condicién

bésica para su supervivencia.

Su proceso empieza con el seguimiento de fuerzas que crean la necesidad de cambio. Estas
pueden ser:
- Fuerzas exégenas: provienen del ambiente (econémico, politico, social, etc.)
- Fuerzas endogenas: provienen del interior de la organizacién (crear necesidades de
cambio estructural y conductual, en virtud de la interaccion de sus participantes y de

las tensiones provocadas por objetivos e intereses. (2011, p. 349)
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3.2.2.2 Kurt Lewin (1985) citado por Chiavenato 2009 nos sefiala:

En cada una de las organizaciones existe un equilibrio dinamico entre las fuerzas que apoyan
o impiden el cambio. EI cambio solo se da cuando aumentan las fuerzas de apoyo y

disminuyen las de resistencia.

Kurt Lewin menciona que los cambios ocurren en 3 etapas:
- Descongelacién: Cuando la necesidad de cambio hace que la persona o grupo lo
entienda y acepte.
- Cambio: Cuando se descubren y adoptan nuevas actitudes, valores vy
comportamientos.
- Recongelacién: Lo aprendido se integra a las practicas normales y se vuelve en una

nueva forma para hacer su trabajo.

Para su aplicacion es necesario eliminar o neutralizar las fuerzas que oponen resistencia e

incentivar aquellas que lo favorecen. (2009, p. 417)

3.2.2.3 Resistencia al cambio organizacional:

Una organizacién tradicional se acostumbra a trabajar por continuidad y hacen de la tradicién

una filosofia de trabajo.

Para que el cambio ocurra se necesita que exista un ambiente psicoldgico propicio, una cultura
organizacional adecuada y un estimulo individual / grupal para mejorar y alcanzar la

excelencia de la organizacion. (2009, p. 423)

La resistencia se puede dar por consecuencia de factores légicos, psicoldgicos o socioldgicos.
- Aspectos ldgicos: Se refiere al tiempo y esfuerzo que una persona requiere para
adaptarse al cambio y a las nuevas tareas.
- Aspectos psicoldgicos: Son las actitudes y sentimientos de resistencia hacia el cambio.
- Aspectos sociologicos: es logica, desde la perspectiva de los intereses de grupo.
(2009, p. 424)

3.2.2.4 John Kotter (1996) nos sefala:
Desarroll6 una metodologia de cambio eficaz basada en 8 pasos para liderar el cambio y

ayudar a las organizaciones a tener éxito en este mundo de cambios constantes.. Estos son:
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Organizar el equipo guia: Verificar que el grupo cuente con capacidad de liderazgo, autoridad,
comunicacion y analisis.
Desarrollar el cambio de vision: Entender en qué forma sera distinto el futuro del pasado y

como se hara realidad.

Comunicar para obtener aceptacion: Asegurarse de que todas las personas involucradas

entiendan y capten la vision.

Facultar a otros para actuar: Eliminar la mayor cantidad de obstaculos con el fin de lograr este

objetivo.

Producir éxitos a corto plazo: Presentar éxitos visibles e indiscutibles.

No ceder en el empefio: Continuar con esfuerzo y rapidez hasta que la vision sea una realidad.
Crear una cultura nueva: Mantener las nuevas formas de comportamiento y asegurar el éxito.

Fijar los cambios: Asegurase que la cultura del cambio y la mejora continua estén firmemente
arraigo en el grupo de personas. La organizacion debe incorporar como valor permanente la

necesidad del cambio.

Por lo antes expuesto la unidad de los Cursos de Especializacion al mantenerse sin cambios,
sin generar nuevas propuestas, sin abarcar nuevos mercados, sin dar cabida a nuevas
politicas econdmicas y de comunicacion empresarial, la esta manteniendo y posicionando
como una unidad obsoleta a diferencia de otras unidades de la organizacion; sin posibilidades
y sin el dinamismo necesario para afrontar los nuevos retos actuales que la educacién superior

requiere.

Por ultimo, en la actualidad vivimos en un mundo que cambia constantemente y a mayor
velocidad. La tecnologia, los servicios y productos, las empresas, la economia, los mercados,
la competencia... todo CAMBIA. Es por ello que es importante que las empresas y/o
organizaciones se adapten rapidamente a los nuevos tiempos y de esta manera logren innovar

y mejorar su competitividad y productividad.

3.2.3 DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Chiavenato sefiala que:

El Disefio Organizacional se asocia al cambio y a la capacidad de adaptacion al cambio de la

organizacion. Para entenderlo es necesario conocer sus supuestos basicos:
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3.2.3.1 Concepto de organizacién:

Segun Lawrence y Lorsch (1968) citado por Chiavenato; viene hacer un conjunto de
actividades de participantes que efectlan transacciones planeadas con el ambiente. Dicho
concepto actla en determinado medio ambiente: como su existencia y supervivencia, los

cuales dependen de la forma en que se relacione con ese medio. (2011, p. 348).

3.2.3.2 Concepto de cultura organizacional

Una de las maneras mas viable para cambiar a las organizaciones es cambiar su “cultura” que
son los sistemas dentro de los cuales viven y trabajan las personas. Finalmente influye en el

clima organizacional. (2011, p. 348)

3.2.3.3 Caracteristicas del Desarrollo Organizacional
- Enfoque dirigido a la organizacion en su conjunto: abarca a toda laorganizacion.

- Orientacion sistematica: interacciones entre todas las areas de laorganizacion.

- Agente de cambio: el que desempenia la funcién de estimular y coordinar el cambio
dentro de una organizacion.

- Solucion de problemas: se concentra en la solucion de problemas reales y no en los
superficiales.

- Aprendizaje por experiencia: a través de resolver los problemas humanos que se
encuentran en el trabajo.

- Procesos de grupo: procesos grupales, como discusiones en grupo, confrontaciones,
conflictos y procedimientos para la cooperacion.

- Realimentacion intensa: Proporcionar realimentacion a los participantes para que
cuenten con datos concretos que fundamenten las decisiones.

- Orientacion situacional: implica situaciones y coyunturas, es flexible y pragmatico.

- Desarrollo de equipos: Armar equipos de trabajo dentro de la organizacion. (2011,
p. 351).

3.2.3.4 Proceso del Desarrollo Organizacional
Consta de 4 etapas:

- Recoleccion y analisis de datos: determinar datos necesarios y métodos que se

utilizaran para recabarlos dentro de la organizacion.
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- Diagnostico organizacional: identificar preocupaciones y problemas, sus
consecuencias, establecer prioridades, asi como las metas y objetivos.

- Accion de intervencién: Seleccionar la intervencibn mas adecuada para resolver un
problema particular de la organizacion.

- Evaluacién: Es la que concluye el proceso. Implica la necesidad de modificar el
diagndstico, lo cual lleva a nuevas auditorias, un nuevo planeamiento y una nueva
ejecucion. (2011, p. 352)

3.2.3.5 Objetivos del Desarrollo Organizacional

- Aumentar el grado de confianza y apoyo entre los miembros.

- Aumentar la confrontacién de los problemas organizacionales dentro del grupo.

- Crear un ambiente en que la autoridad aumente en conocimiento y habilidad social.

- Incrementar la apertura de la comunicacion lateral, vertical y diagonal.

- Incrementar la satisfaccion del personal dentro de la organizacion.

- Encontrar soluciones para los problemas.

- Aumentar el nivel de responsabilidad tanto individual como grupal en la planeacion y

ejecucion.

En resumen, el Desarrollo Organizacional representa un esfuerzo en comun entre los
miembros de la organizacion, que tiene como fin descubrir y derribar las barreras de actitudes,
comportamientos, procedimientos, politicas, estructuras que impidan un desempefio eficaz

del sistema.

Hoy en dia las organizaciones estan viviendo cambios importantes, las tendencias y las
nuevas reglas que se imponen en el mundo actual empresarial, obliga a las organizaciones a
adaptarse y actualizarse en aspectos relevantes que los ayude a afrontar los nuevos retos y
desafios que se presenta en la actualidad, para lo cual es de suma importancia la participacion

y colaboracion de las personas de la organizaciéon (unidad).

Por lo antes expuesto para ayudar a la unidad de los Cursos de Especializacién a gestionar
de manera adecuada el cambio social (Desarrollo Organizacional), involucraremos a todos los
miembros de la organizacion y lo haremos creible, sostenible y funcional a fin de perdurar en

el tiempo, logrando asi aumentar la efectividad en la consecucién de los objetivos de la unidad.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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4.1 Modelo de Deming o ciclo PHVA

Para el presente proyecto de mejora en el proceso de difusion para incrementar el nivel de
inscripciones y/o matriculas de la unidad de los Cursos de Especializacion optaré por la
metodologia “Circulo de Deming o ciclo PHVA” (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), que es

una estrategia de mejora continua.

Dicho resultado de la implantacién de este ciclo permitira a la unidad, una mejora integral de
la competitividad de los productos y servicios que ofrece, de sus precios y el de optimizar su
productividad para finalmente incrementar la rentabilidad y la participacion del mercado de
la organizacién (unidad).
Fuente:https://sites.google.com/site/emprendimientoinem08/phva-y-los-sistemas-de-
gesti%C3%B3n-de-la-calidad

Los 4 pasos a seguir son:
Planificar: Se establece los objetivos, politicas y procesos de calidad necesarios para
conseguir los resultados acordes con la capacidad de la organizacion. Aqui se establecen las

metas, métodos que le permitiran alcanzar el mejoramiento de la calidad de la unidad.

Hacer: “Implementar lo planificado”. En esta fase se capacita y entrena, pero especialmente

se implementa los planes y actividades por medio de los procesos.

Verificar: Hacer el seguimiento y la medicién de los procesos frente a los objetivos, planes,
metas Yy el nivel de calidad esperado; asimismo se informan los resultados para la toma de

decisiones.

Actuar: Se toman las decisiones de estandarizar cuando los procesos satisfacen los
requerimientos y objetivos; caso contrario se someten a una nueva planeacion, a acciones

correctivas, y/o preventivas que demandaran de acciones de mejora continua.

Actuar Planificar

Qué hacer

|/

Verificar

¢Las cosas pasaron

seglin se

lanificaron?

Figura 5. Circulo de Deming. Fuente: phva-circulo-de-deming-y-las-normas-iso-9000-2.gif
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Desde 1984 la unidad de los Cursos de Especializacion ofrece al sector empresarial,
capacitacion en diversas areas de Gestion a nivel Postgrado. Los Cursos de Especializacion
fue a nivel organizacional la primera unidad en ofrecer estas Especializaciones y cumpliendo
con la ley de Marketing, la primera tiende hacer reconocida como la mejor, pero no fue asi;
los Cursos de Especializacion no ostentan el liderazgo ni las preferencias, aun cuando fue

creado primero.

A inicios del afio 1999 comenzé una tendencia decreciente en el nUmero de participantes
inscritos en los Cursos de Especializacion, el cual tuvo cerca de un 50% menos de inscripcién
a comparacion del 1998, que fue el afio cluspide de matriculados; y cuyos factores que
posiblemente influyeron en este declive fueron: la disminucién del poder adquisitivo,

competencia interna y externa y el marketing convencional de ese periodo.

En los cuadros que se detallan a continuacion, se muestra un comparativo histérico (1998-
2017) en el nivel de inscripciones de la unidad; donde se puede mencionar que el afio 1998
se logro cumplir el objetivo y se superd todas las expectativas en cuento al nivel de
inscripciones en los Cursos (participantes matriculados), seguidamente se muestra una
tendencia decreciente hasta el afio 2007, siendo en el 2008 donde se presenta una mejoria

importante, manteniéndose en este rango hasta el afio 2011 aproximadamente.

Es a partir del afio 2013 en adelante que se presenta una tendencia a la baja, siendo el afio
2016 el periodo con el nivel mas bajo de aceptacion e interés para inscribirse en estas

Diplomaturas.

A la fecha la unidad de los Cursos de Especializacion estan realizando los esfuerzos
necesarios y multiplicadores para seguir ofreciendo interrumpidamente las Diplomaturas de
Especializacion, con resultados inferiores a afios anteriores, pero alcanzando y/o cubriendo
la cuota o utilidad que la misma organizacion nos exige (20% de utilidad); es por todo ello que
se hace necesario implementar cambios relevantes que vaya acorde con el cambio
tecnolégico, la integracion econdmica, el crecimiento de los mercados, lo que se traduce en
una economia globalizada que da origen a mas riesgos, pero también a mas oportunidades,
con mercados més grandes y con menos barreras, lo cual obliga a las organizaciones
(unidades) a crear y establecer mejoras importantes no solo para competir y prosperar, sino
también para sobrevivir. A continuacion, se mostrara la informacién de matriculados por
semestre desde el afio 1998-1 a la fecha, y posteriormente el Diagrama Causa-Efecto para

identificar las posibles causas de la disminucién de inscripciones.
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Tabla 1
Matriculados de los Cursos de Especializacion

SEMESTRE N° MATRIC.

1998-1 245
1998-2 230
1999-1 118
1999-2 100
2000-1 86
2000-2 85
2001-1 93
2001-2 85
2002-1 116
2002-2 112
2003-1 137
2003-2 122
2004-1 117
2004-2 113
2005-1 99
2005-2 110
2006-1 146
2006-2 101
2007-1 157
2007-2 79
2008-1 164
2008-2 143
2010-1 174
2010-2 160
2011-1 161
2011-2 110
2012-1 129
2012-2 109
2013-1 84
2013-2 79
2014-1 109
2014-2 127
2015-1 90
2015-2 119
2016-1 54
2016-2 52
2017-1 116
2017-2 93

Fuente: Elaboracién propia
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HISTORICO DE MATRICULAS 1
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Figura 6. Histérico de matriculas. Fuente: Elaboracién propia
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HISTORICO DE MATRICULAS 1998-2017

2017-2 03

2017-1
2016-2
2016-1
2015-2
2015-1
2014-2
2014-1
2013-2
2013-1
2012-2
2012-1
2011-2
2011-1
2010-2
2010-1
2009-2
2009-1
2008-2
2008-1
2007-2 79
2007-1
2006-2
2006-1
2005-2

52
54

79
84

©O
o

2005-1 99

2004-2
2004-1
2003-2
2003-1
2002-2
2002-1
2001-2 85
2001-1
2000-2
2000-1
1999-2
1999-1
1998-2
1998-1

X

100

116

119

127
109

109
129
110

161
160
174
163
176
143
164

157
101
146
110

113
117
122

112
116

118

23(

245

o

50 100

150 200

250

300

H N° MATRIC.

Figura 7. Comparativo de Matriculas de los Cursos de Especializacion.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Alternativas

Para brindar una acertada solucién al problema identificado en relacion a la disminucién del
nivel de inscripciones en la unidad de los Cursos de Especializacion — FCI, se propone las

siguientes alternativas de solucién:

5.2.1 Alternativa de solucioén 1:

Se propone implementar un Plan de Marketing, ya que este es un modelo estructurado y
sisteméatico que previa realizacion del analisis y estudio, se definen los objetivos a alcanzar
en un periodo determinado, asimismo se desarrollan los diversos planes operativos y

funcionales de una organizacion, cuyas fases son:

. Analisis de la situacion
. Determinar objetivos
. Elaboracién y seleccion de estrategias

1
2
3
4. Plan de accién
5. Establecer presupuesto
6

. Métodos de control

El Plan de Marketing no se tom6 como alternativa, debido a que este es una tarea amplia y
compleja, en la que prima un criterio de planificacion y metodologia rigurosa para
implementarla; asimismo es un modelo estandarizado que demanda en primera instancia

mucha informacion (insumos) y tiempo para su respectiva elaboracion.

5.2.2 Alternativa de solucién 2:

Se propone implementar el Modelo de Gestién basado en los Procesos, que centra su
atencion sobre las actividades de la organizacion, con el fin de optimizarlas, asi como el
perfeccionamiento de los procesos, lo que se evidencia en la mejora continua de los mismos,
motivando un alto compromiso de los recursos humanos, demostrando asi su utilidad como

herramienta para una gestion eficiente.
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La Gestion por procesos se le puede definir como una forma de enfocar el trabajo, donde se
persigue el mejoramiento continuo de todas las actividades de la organizacién, mediante la
identificacion, seleccién, descripcion, documentacion y mejora continua de los procesos, que
sirvan como base para el direccionamiento estratégico de la unidad, identificando en primera

instancia las necesidades del cliente.

Las agrupaciones de los procesos son:

e Procesos estratégicos: Determina directrices (planes) que permitan un adecuado
funcionamiento de los procesos de la unidad, se refiere a los procesos de planificacion y
que estan ligados a factores claves o estratégicos, por ejemplo:

e Procesos operativos: crean valor y tienen impacto en el cliente final, son procesos
vinculados directamente en la realizacion del producto o servicio, son procesos de linea,
por ejemplo:

e Procesos de apoyo: dan soporte a procesos claves. Su funcidén es organizar, proveer y
coordinar los recursos con los que se cuenta: humanos, financiera, tecnologia e

infraestructura.

El Modelo de Gestién basado en los Procesos no se tom6 como alternativa, ya que su
mayor dificultad es el cambio de actitud de las personas; cuya tendencia natural es la de
resistirse al cambio. Es Por ello que se hace necesario crear y desarrollar una actitud y
mentalidad abierta a los cambios, estableciendo una cultura que permita acoger las buenas
iniciativas y aprovecharlas y asimismo desechar las malas. Los cambios de comportamiento
deben iniciarse especialmente en los mandos y directivos, que son los que gestionan la
organizacion y es una de las posibles causas potenciales de la problematica actual de esta

unidad.

5.2.3 Alternativa de solucién 3:

Se propone implementar el Modelo del ciclo de PHVA, ya que es sencillo y trascendental, lo
cual ayuda a mejorar el proceso de difusion, cuyo esfuerzo se concentra en ambitos
organizativos y de procedimientos puntuales, los cuales consiguen mejoras en corto plazo y

sus resultados son visibles.

Asimismo, incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo
cual es de vital importancia para las organizaciones actuales y puntualmente es lo que esta

buscando esta unidad.
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CAPITULO VI: JUSTIFICACION DE LA SOLUCION ESCOGIDA
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El exigente mercado actual educativo y globalizado, requiere de una metodologia de
adaptacion, mejoramiento e innovacion constante, que se traduce en obligaciones de
formacion y capacitacion en el manejo de herramientas y técnicas de trabajo, que estén

adecuadas al disefio de estrategias de cambio y el anticiparse a las necesidades del mercado.

En respuesta a estas nuevas necesidades, la unidad de los Cursos de Especializacién busca
mejorar y redisefiar su proceso de difusién, cuyo principal objetivo es incentivar e incrementar

las futuras inscripciones de la unidad.

Es importante implementar este modelo del ciclo de Deming en la mejora de dicho proceso,
ya que cuenta con herramientas relevantes que pueden evidenciar la causa principal, a fin de
tomar decisiones oportunas que ayuden a mejorar el proceso, con el fin de brindar adecuadas

soluciones o alternativas de mejora.

Dicha alternativa es pertinente para mejorar la difusion de inscripciones y matriculas de la
unidad, con el fin de conseguir y/o captar a nuevos prospectos; ademas de ser una
metodologia de mejora continua que busca la calidad en el servicio y de alcanzar los objetivos

propuestos por la organizacion.

Finalmente, el resultado de implementar este ciclo de Deming permitird a la unidad una
mejora integral de su competitividad, de los productos y servicios que ofrece, mejorando
continuamente su calidad, reduciendo sus costos y precios, optimizando su productividad,

incrementando su participacion del mercado y aumentando su rentabilidad.
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CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
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Para poder implementar la propuesta de mejora en el proceso difusién para incentivar e
incrementar el nivel de inscripciones de los participantes de la unidad, se requiere contar con
un diagnostico organizacional en funcion a un analisis FODA, el cual se elabor6 tomando
como referencia la Guia de Planeamiento Estratégico de la Institucion, para a partir de ello
enfrentar el problema central y establecer estrategias a mediano y largo plazo que permitira
detectar y actuar en tiempo real de los cambios que se presentan en el entorno, a fin de

aprovechar las oportunidades y enfrentar con éxito las posibles amenazas.

Asimismo, el presente informe pretende ser un instrumento que permita a la unidad de los
Cursos de Especializacion, realizar una sistematizacion de los resultados obtenidos, asi como
el andlisis de los factores facilitadores y limitantes que influyan directamente en el logro de los
mismos. De esta manera, la unidad obtendra lecciones aprendidas que puedan servir como

punto de partida para la planificacién y la toma de acciones de mejoras futuras.

Por ultimo, el FODA nos permitira disefiar un conjunto articulado de acciones y actividades
gue nos ayude a realizar un analisis del contexto interno y externo de la unidad, que nos sirva
posteriormente de marco de referencia para la elaboracion y desarrollo del presente proyecto

profesional.

7.1 ANALISIS FODA

7.1.1 FEortalezas:
F1. Sélida presencia institucional en el pais.
- Es considerada la mejor universidad privada del Peru (ocupa el puesto 21 entre las
universidades de América Latina).
- Considerada como una institucion que ofrece productos y servicios de alta calidad.
- Considerado el campus PUCP como el mejor del medio.

F2. Experiencia en la Formacién de Especialistas

- Pioneros en la Formacién de Especialistas (hace méas de 33 afios).

F3. Docentes altamente calificados, especializados y con una amplia experiencia en la
docencia que constituyen una solida garantia para la formacioén de Especialistas de primer
nivel.

- Grados de Magister y doctorados

- Amplia experiencia en su area
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F4. Facilidades de pagos
- Se ofrece descuentos a egresados PUCP y de los Cursos de Especializacion.
- Se ofrece descuentos corporativos a aquellas empresas que deseen matricular a mas
de 2 participantes en adelante.

F5. Adecuada infraestructura y equipamiento educativo de primera generacion, que favorece
a una adecuada orientacion del aprendizaje en términos de eficiencia, eficacia y calidad.

- Salones adecuadamente equipados e inteligentes.

- Ascensores, Ambiente de estudios

- Bibliotecas, etc.

7.1.2 Debilidades

D1. Escasa diversificacion de los productos de la unidad.

D2. No se cuenta con convenios ni alianzas estratégicas con empresas del medio.

D3. No se cuenta con un adecuado Plan de Marketing que ayude en la difusién y captacion

de nuevos prospectos y/o participantes

D4. No se cuenta con los recursos informaticos necesarios para una adecuada educacién

virtual.

D5. Excesiva burocracia para elaborar y aprobar las propuestas académicas.

D6. Poca oferta educativa; cursos o diplomaturas que no estén acordes a las nuevas

tendencias, necesidades y exigencias del sistema educativo nacional actual.

D7. Canibalizacion dentro y fuera del Campus

- Los cursos de Centrum ofrecen Diplomas de Especializacion similares al que se ofrecen
en el campus PUCP.

- La PUCP imparte diversos Diplomas de Estudio y Especializacion en diferentes
unidades.

D8. La atencién no es vendedora

- El personal no es ejecutivo de ventas.
- No existe coaching de los docentes.
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7.1.3 Oportunidades:

O1. Se cuenta con una amplia comunidad Universitaria que son potenciales alumnos

- Alumnos de pregrado de la PUCP y de otras Universidades.

02. Mayor necesidad de capacitacién y actualizacion por parte de los profesionales y de las

empresas del medio.

03. Realizar alianzas estratégicas con Centros de primer nivel
- Convenios con universidades top del medio y del extranjero para la convalidacion de las
Diplomaturas o Cursos.
- Participacion de los participantes en Foros Mundiales, Congresos internacionales, entre
otros.

0O4. Realizar convenios con empresas reconocidas y top del mercado.

- Descuentos corporativos y beneficios a aquellas empresas que desean inscribir a un
namero significativo de trabajadores.

O5. Implementar nuevas modalidades de dictado, distinta a la tradicional, como:
- Virtuales
- Semi - presenciales.
- In House

7.1.4 Riesgos 0 Amenazas

R1. La creciente oferta competitiva de las diversas universidades nacionales e internacionales

del pais que brinden productos similares a los nuestros.

R2. La aparicion de cambios climaticos (desastres naturales, etc.) que afecten la adecuada
programacion de las Diplomaturas ofrecidas.

R3. La aparicion de las innovaciones tecnoldgicas en la educacion, especialmente de la
informacion y la comunicacion, las cuales obligan a una permanente y costosa
adecuacion de los recursos y a la innovacion metodolégica por la rapida obsolescencia
de sus métodos, procesos, procedimientos, equipos, que hacen poco durable las

propuestas educativas.
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R4. Desaceleracion econdmica

R5. Aumento de canibalizacién interna entre las unidades de la PUCP
- Genera confusion entre el publico objetivo: Cursos de Especializacion, Centro de
Educacién Continua, Centrum, Instituto para la Calidad, etc.

R6. Los principales competidores realicen alianzas estratégicas con instituciones relevantes
- UPC con EOI para dar el grado de Master Europeo.

- UP con La Escuela de Negocios de la Universidad Adolfo Ibafiez. (Escuelas lideres en
Administracion).

A continuacién, se muestra el Macroproceso actual de la unidad de los Cursos de

Especializacion — FCI.
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MACROPROCESO FCI

CG: Coordinacion General AGA: Area de Gestion Administrativa CA: Coordinacion Académica
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Figura 8. Macroproceso de los Cursos de Especializacion - FCI. Fuente: Elaboracion propia
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3. DIFUSION Y PROMOCION
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Figura 9. Flujograma del proceso actual de la difusién de los Cursos de Especializacién — FCI.
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Figura 10. Proceso propuesto para la difusion de la unidad de los Cursos de Especializacién — FCI.
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7.2 Disefio de la Propuesta

A continuacion, se adjunta el cuadro del ciclo de Deming, los cuales se incluiran en el estudio
de la mejora en el proceso de difusion para incrementar el nivel de inscripciones en la unidad

de los Cursos de Especializacion — FCI.

PLANEAR HACER

_ 1. Desarrollar una propuesta
1. Recopilar datos del proceso mas innovadora y
de difusion. vanguardista de difusion de

2. Buscar las posibles causas la unidad.
a traves del diagrama de 2. Utilizar  medios  maés
Ishikawa interactivos e innovadores.
3. Verificar los recursos y 3. Capacitar al  personal
medios con los que se comprendido en  dicho
cuenta para llevarlo a cabo. proceso para ejecutarlo con

\ / \éxito. /

VERIFICAR ACTUAR

/1. Verificar si la nuev) / \

alternativa del proceso de
difusion present6 alguna

variacion en los 1. Analizar y evaluar los
resultados. resultados, a fin de verificar

2. Evaluar los resultados de si estan acordes con los
los medios de objetivos trazados.

comunicacion utilizados
(escritos, virtuales, etc.).
para conocer los mas

\ acertadosyadecuados./ \ j

Figura 11. Etapas del Ciclo de Deming.

Fuente: Elaboracién propia
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7.2.1 Etapa Planear

7.2.1.1 Definir y analizar la magnitud del problema

En la unidad de los Cursos de Especializacién de la FCI-PUCP, se esté realizando el proyecto
de mejora en el proceso de difusion para incentivas e incrementar el nivel de inscripciones de
los participantes en la unidad, ya que desde afos atras se muestra una tendencia decreciente

en el nivel de matriculas en las Diplomaturas que se imparten dentro de la unidad.

7.2.1.2 Buscar todas las posibles causas

Con el fin de determinar las posibles causas del problema principal, que es la disminucion del
nivel de inscripciones y o matriculas de la unidad de los Cursos de Especializacién se utilizo

el diagrama de Ishikawa que se mostréd en la Figura 7. Cuyas posibles causas son:

- Cursos y diplomaturas desactualizadas y/o desfasadas.

- Marketing y difusiéon convencional.

- Falta de compromiso por parte de la Direccién y del personal de la unidad.

- Modalidades y contextos educativos tradicionales.

- No se promueven cambios y/o actualizaciones en los curriculos y contenidos.
- Presupuesto limitado.

- Deficiente planificacién de funciones y responsabilidades.

- Poca motivacién y capacitacion para el personal.

- Alta burocracia para la gestién en general.

Las posibles causas se deben en primera instancia, a que la unidad no ha sabido reaccionar
de manera rapida y prudente a todos estos cambios que se han venido presentando a lo largo
de todos estos afos en el medio educativo Peruano, manteniéndose hasta la fecha en su zona
de confort ofreciendo la misma linea de productos y servicios; asimismo la Institucién no
realiza los esfuerzos necesarios para ser mas competitivos en un medio cada vez mas

globalizado y con nuevas tendencias.

Por ultimo se hace necesario el trabajo y compromiso al 100% de la Coordinacion general,
académica y administrativa, a fin de trabajar en equipo para la consecucion de los objetivos
de la unidad, para finalmente ofrecer un servicio de calidad que cubra y sobrepase las

expectativas del cliente.

49



7.2.1.3 Investigar cudl es la causa mas importante

Para determinar las causas mas importantes, se aplic6 en primera instancia una pequefia
encuesta a un grupo de participantes que actualmente cursan las Diplomaturas de
Especializacion (clientes) y se entrevistd al personal administrativo involucrado en dicho
proceso, que adicionalmente se les solicitdé puedan brindar una valorizacién del 1 al 5, siendo

uno (1) el mas bajo y 5 el més alto en relacion al nivel de dicho proceso.
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Figura 12. Diagrama de Valorizacion

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la figura 12 de referencia, se muestra un grafica con la valorizacion que nos proporcioné
las encuestas aplicadas a un grupo de participantes de las Diplomaturas de Especializacion y
la entrevista al personal administrativo que labora en dicho proceso, quiénes brindaron una
valorizacién a las probables causas de la disminucion en las inscripciones y matriculas de la
unidad; obteniendo la valoracion mas alta: las modalidades y contextos educativos
tradicionales con un N° 5 en un rango (1 a 5), seguidamente hay un triple empate entre: el
medio de marketing utilizado, el cual es tradicional y convencional; asi como la falta de
involucramiento y compromiso por parte de la Direccion, el personal académico de la unidad
y por ultimo que no se promueven cambios y/o actualizaciones en la curricula y contenidos de

los programas con una valoracion de 4 puntos.
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Posteriormente se procede a pasarlo a porcentajes como se muestra a continuacion:

Tabla 2
Detalle de causas del problema en el proceso

Causa del
Problema del nivel
decreciente en las Valorizaciéon Porcentaje
inscripciones de

la unidad

Valorizacion

Acumulada 60-20

Modalidades y
contextos educativos 5 17.85% 5 80%
tradicionales

Marketing y difusién
tradicional y 4 14.28% 9 80%
convencional

Falta de compromiso
por parte de la
Direccién y del

personal académico

No se promueve
cambios y/o
actualizaciones en 4 14.28% 17 80%
los curriculos y
contenidos.

Deficiente
planificacion de
funciones y
responsabilidades

4 14.28% 13 80%

3 10.71% 20 80%

Poca motivacion y
capacitacion para el 3 10.71% 23 80%
personal.

Cursos y
diplomaturas
desactualizadas y/o
desfasadas.

3 10.71% 26 80%

Presupuesto limitado 2 7.14% 28 80%

TOTAL 28 100.0% 28 80%

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 2 nos explica la valorizacién obtenida en %, los cuales nos ayudaran a graficar el
diagrama de Pareto, con el fin de obtener las causas para posteriormente priorizarlas y

solucionarlas.
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Figura 13. Diagrama de Pareto.
Fuente: Elaboracion Propia

La elaboracion del presente Diagrama de Pareto permitira a los Cursos de Especializacion,
establecer un orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de la unidad, detectando
los problemas y fallas de mayor relevancia (pocos vitales / muchos triviales), a fin de
resolverlos y en el mejor de los casos evitarlos. En la figura 13 se muestra graficamente los

criterios de valorizacion del proceso en estudio.

7.2.1.4 Considerar las medidas correctivas

Tomando como referencia las causas encontradas segun el diagrama de Pareto, se elaborara

una propuesta de solucién a cada causa, considerando la accion a tomar.

Tabla 3

Solucion y acciones a tomar.

Causa del Problema de ., .
Solucion Acciones a Tomar

Disminucidén de inscripciones

Desarrollar y ampliar la  El optimizar e incluir el uso

1. Modalidades y contextos oferta académica para de la tecnologia nos
educativos tradicionales lograr mayor cobertura  permitira llegar a nuevos
y llegar a nuevos mercados a nivel nacional e
mercados. internacionalmente.
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. Se utilizaran medios mas
] o Campana de
Marketing tradicional y

o innovadores e interactivos a
) Comunicaciones
convencional

) ] fin de tener mayor alcance
integradas de Marketing
y cobertura.

_ _ Concertar reuniones
Reuniones quincenales

periddicas (quincenales)
_ 0 mensuales por parte
Falta de compromiso por parte de

) y con el fin de intercambiar
] N de la Direccion,
la Direccion y del personal

o informacion académica y
o personal académico y o ) )
académico o ) administrativa de relevancia
administrativo _
para la unidad.
Las Coordinaciones

, Actualizar los académicas se encargaran

No se promueve cambios y/o ) ) ] y
o . contenidos y la de actualizar la informacion

actualizaciones en los curriculos y ) . )
) informacién de los y malla curricular de los
contenidos.

Cursos y Diplomaturas Cursos que tienen a su

cargo.
Deficiente planificacién de

_ - Elaborar reglamento y ]
funciones y responsabilidades o funciones acorde con el
normativa interno

La Direccién definira

perfil de cada puesto.

Diversificar su linea de La Direccion General

productos y servicios, coordinara y solicitara
Cursos y diplomaturas creando para ello conjuntamente a las
desactualizadas y/o desfasadas.

nuevas categorias y Coordinaciones

modalidades de académicas la propuesta

ensefianza de nuevos cursos.
Plantear becas para
capacitar al personal y un
Elaborar un plan de i
o cuadro de remuneraciones /
L L capacitacion y un

Poca motivacién y capacitacion . . _ bonos acorde con las
Sistema de incentivos /
para el personal.

funciones y logros dentro
bonos para el personal

) de los lineamientos de
gue labora en la unidad. . )
politicas remunerativas de

la Institucion.
. . . Diversificar la mezcla de
o Ampliar la inversion ) ]
Presupuesto limitado S medios de Marketing y
publicitaria en un 10%

comunicaciones.

Fuente: Elaboracion Propia

53



En la tabla 3, se sefala las alternativas o soluciones sugeridas y las acciones a realizar, con
el fin de llegar a la solucién del proceso de difusibn de la unidad de los Cursos de

Especializacion — FCI.

7.2.2 Etapa Hacer

Para realizar la mejora en el proceso de difusiobn de la unidad de los Cursos de
Especializacién, se adjunta las siguientes soluciones a cada causa obtenida en el diagrama
de Pareto.

7.2.2.1 Modalidades y contextos educativos tradicionales.
Desarrollar y ampliar la oferta académica, optimizando el uso de la tecnologia que nos
permitira potenciar la efectividad de la gestidon en los procesos educativos, académicos y

administrativo de la unidad. Las acciones a realizar son:

e Implementar en nuestra metodologia de ensefianza, la modalidad de Educacion a
distancia, aprovechando el uso intensivo de las facilidades que proporciona hoy en dia
el internet y las tecnologias digitales, a fin de cubrir las nuevas demandas de la
sociedad.

o Educacion a distancia
o Educacion virtual corporativo
o Educacion semi-presencial

e Enfocar la difusién de los Cursos con mas fuerza en las redes sociales, a fin de
alcanzar nuevos publicos y asi potenciar los servicios y productos que la unidad ofrece.

e Crear una plataforma tecnoldgica que centralice toda la informacion y documentacién

académica y administrativa de la unidad.

¢ Implementar via plataforma virtual, publicaciones, casos reales, foros en la que todos
los participantes, ex participantes y docentes de la unidad de los Cursos de

Especializacién tengan acceso y puedan interactuar e intercambiar opiniones, etc.

e Realizar por lo menos una vez al afio un encuentro de ex alumnos de los Cursos de
Especializacién, con el propésito de recabar informacion que aporte con la mejora

continua de la unidad.
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7.2.2.2 Marketing tradicional y convencional

Elaborar de manera integral una campafia de difusibn, promocion, publicidad vy
comunicaciones que permita a la unidad a tener un mejor posicionamiento y un mayor alcance

en el mercado educativo peruano.

Las actividades y/o acciones a realizar son:

o Realizar una adecuada campafia de comunicaciones integradas de marketing
ofreciendo diversas estrategias de: producto, precio, promocion, publicidad, entre otros.

o Utilizar medios tradicionales de publicidad masiva, asi como medios de marketing
directo / relacional, marketing digital, con el fin de diversificar la mezcla de medios para

alcanzar los objetivos trazados.

o Marketing Directo:
= Base de Datos Relacional: Identificar prospectos e influenciadores con el perfil
objetivo de acuerdo a las caracteristicas de la oferta. La Base de datos es el
cruce de las listas: bases propias, Asocegre, listas internas de la oficina de
Direccion Institucional, exalumnos de los CE, listas de interesados. Dicho
trabajo incluye el cruce, depuraciéon y el ordenamiento segun criterios de

segmentacion.

= Correo directo: Tendra varias fases:
Fase 1: Correo directo a 800 prospectos de las bases propias con un kit que
incluye diptico, volante, carta de presentacién y ficha de inscripcion.
Fase 2: Correo directo a 400 Gerentes / Jefes de RRHH de diversas empresas
del medio (Influenciadores), cuyo kit incluye: afiche, diptico, carta de

presentacion con descuentos corporativos.

= Prensa escrita / Externa: Con el fin de reforzar la imagen de los programas y
tener mayor exposicion y cobertura de medios, utilizaremos:

e 1 Aviso en el Diario el Comercio (Dia domingo) o aviso en
el Diario Gestion o Peru 21 (dia de semana)

e Radio RPP (programa empresarial de los domingos).

= Prensa interna: Boletin impreso y boletin electrénico dirigido a la comunidad

universitaria PUCP.

55



Marketing Digital: Utilizar medios mas interactivos e innovadores de alta tecnologia
para estar a la vanguardia de las comunicaciones.
» Portal de novedades y eventos en la web de formacién continua de la PUCP
y en la pagina principal de la Facultad de Ciencias e Ingenieria.
= Envio de emailing o brochure electrénico a las diversas bases de datos que
contamos (propias, interesados, egresados, oficina de comunicaciones, entre
otras)
= Portales externos como: Universia, EI Comercio Peru, google research

= Utilizar redes sociales como: face, twitter, instagraman, entre otros.

Implementar el net marketing construyendo relaciones desde una perspectiva comercial,

cuyo fin es promover el programa entre los empleados de las pymes, medianas y

grandes empresas

o Tener al menos 3 promotores comerciales, que se encarguen de visitar
periodicamente las diversas empresas para asi ofrecer directamente los
programas y cursos, otorgandoles a su vez ciertos beneficios y descuentos para
incentivar las matriculas corporativas.

Solicitar a los docentes de la Facultad de Ciencias e Ingenieria a colaborar en comunicar

la informacién de los Cursos de Especializacion a sus alumnos, buscando de esta

manera incentivar las futuras matriculas.

o Organizar por lo menos una vez al afio un evento institucional de nivel, que
conlleve la cobertura de la prensa local como publicidad para los Cursos de
Especializacion.

7.2.2.3 Falta de compromiso por parte de la Direccion y del personal académico

Se concertaran reuniones periddicas (quincenales o mensuales) con el fin de
interactuar e intercambiar informacién relevante de la unidad (académica y
administrativa), para ello se hace necesario el compromiso, liderazgo y la asertiva

comunicacion entre la Direccion y todo el personal de involucrado en la unidad.

7.2.2.4 Cursos y diplomaturas desactualizadas y/o desfasadas.

Se propone diversificar su linea de productos y servicios, creando para ello nuevas categorias

/ programas de ensefianza que permita a la unidad de los Cursos de Especializacién aumentar

sus ingresos y obtener mayor rentabilidad.
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Con este objetivo se lograra impartir nuevos programas (Cursos y Diplomaturas de la unidad),
gue respondan adecuadamente a la demanda actual que requiere el mercado educativo

superior.

Las acciones a tomar son:
e Creary ofrecer nuevos Cursos de Extensién, Seminarios, Mesas redondas particulares
y de manera continua.
o Crear la categoria: “Curso Superior”, enfocado al publico con mayor experiencia;
con una estrategia de precio: alto precio — alta calidad.
o Crear la categoria: “Curso Aplicativo”, enfocado al publico que recién empieza
Su carrera ejecutiva, con una estrategia de precio: precio medio — calidad media.
o Ofrecer talleres o seminarios (corta duracion) accesibles a todos los participantes
de los Cursos de Especializacion, los cuales se dicten entre los descansos y se
den al final de cada ciclo.

e Crear una categoria de “Post Especializacion” enfocado a mas de las 200 promociones
gue los Cursos de Especializaciéon gozan.
o Esta categoria puede enfocarse en una metodologia como un curso intensivo
(cada dia con 8 horas de clases), o quizas también talleres integradores en que
los participantes apliquen lo aprendido en sus respectivas Especializaciones.

e Ofrecer un programa de perfeccionamiento a los exalumnos de los Cursos de
Especializacion, a fin de actualizar sus conocimientos recibidos afios atras.
o Esto generaria mayor transito para la unidad de los Cursos de Especializacion.
o La duracién de dicho curso podria ser mas corta, enfocada a clases mas
dindmicas y talleres.

7.2.2.5 No se promueve cambios y/o actualizaciones en los curriculos y contenidos.

e Modernizar y actualizar la informacion de los programas y planes de estudios
(curricula), con el fin de cubrir las nuevas demandas del mercado educativo peruano

y cubrir adecuadamente las expectativas actuales de los clientes.
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7.2.2.6 Poca motivacion y capacitacion para el personal

. Establecer un plan de formacion, capacitacion, bienestar laboral e incentivos al personal
administrativo y académico que labora en la unidad de los Cursos de Especializacion.

7.2.2.7 Presupuesto limitado

° Diversificar la mezcla de los medios publicitarios y de comunicacion (tradicional y digital),
con el fin de crear una campafa bien ejecutada, donde un presupuesto limitado bien
empleado, puede generar un impacto positivo en los resultados de la unidad.

7.2.2.8 Deficiente planificacion de funciones y responsabilidades

. Elaborar un manual o guia de funciones, que delimite las respectivas responsabilidades
y perfil de puestos de cada uno de los miembros de la unidad, acorde con sus funciones

y requerimientos profesionales.

7.2.3 Etapa Verificar

7.2.3.1 Evaluar los resultados obtenidos

. En esta etapa de verificacion se propone indicadores o reportes en el seguimiento de
las mejoras de cada uno de los problemas detectados.
o La auditoria interna de la empresa.
o Reuniones mensuales por parte de la Direccién, docentes, personal académico y
personal administrativo.
0 La aplicacion de encuestas a las partes interesadas en este proceso, como:
participantes, egresados, docentes, personal administrativo y logistico.
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Tabla 4
Reportes de Verificacion

Causa del Problema del
nivel decreciente de Reporte Verificacion de Mejoras
inscripciones

Campainia de difusion Programacion o plan de accién de
convencional. campafa de difusion
Modalidades de ensefianza  Resultados de las encuestas a los

tradicionales. clientes
Falta de compromiso de la Reporte de asistencia a las
Direccién y personal. reuniones (agenda)
No se promueven cambios ni  Resultados de las encuestas a los
actualizaciones. clientes

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla 4 presenta los reportes que nos ayudaran a mejorar el proceso de difusién de la
unidad de los Cursos de Especializacion.

7.2.4 Etapa Actuar

Segun el ciclo de Deming, en esta Ultima etapa de actuar, es donde se toma en cuenta
los resultados obtenidos, con la finalidad de mejorar las actividades y/o procesos a
realizar, para lograr una mejor y adecuada campafia de difusion que incentive el nivel
de inscripciones en la unidad de los Cursos de Especializacién, mejorando
sustancialmente su captacibn de inscritos en un 12% aproximadamente a

comparaciéon del semestre anterior. (Incidencia).

Con el uso de medios mas interactivos, vanguardistas y de alta tecnologia (digital),
obtendremos una mayor efectividad en el proceso de difusion, ya que lograremos
tener un mayor alcance y cobertura de los productos y servicios que ofrece la unidad

para llegar a nuevos mercados.

Asimismo, se estd considerando implementar una campafia de marketing y de

comunicaciones integradas, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos por la
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unidad que incluya: marketing directo, marketing relacional, internet/ digital, publicidad
en diarios, entre otros.
Por dltimo, se podra visualizar el plan de accién propuesto de la campafa de difusion

de la unidad de los Cursos de Especializacion para el semestre 2018-1.

7.3 RECURSOS:
. Primer recurso: Se cuenta con un adecuado grupo humano (académico y

administrativo) que participa activamente en la programacion y desarrollo de las

actividades.
o Sequndo recurso: Imagen Institucional, la PUCP es una Universidad reconocida y

prestigiosa ante la sociedad.

. Tercer recurso: Se cuenta con una trayectoria y experiencia; sus ultimos 33 afios
interrumpidos en el mercado lo demuestran.

o Cuarto recurso: Se cuenta con adecuados medios tecnologicos que optimizaran y
favoreceran el trabajo de los participantes, docentes y personal administrativo -

académico de la unidad.

° Quinto recurso: Se cuenta con una adecuada y equipada infraestructura local (aulas

inteligentes y ambientes adecuados).

. Sexto recurso: Se cuenta con un presupuesto adecuado, donde los gastos
administrativos, operativos y logisticos ya estan incluidos en la programacion de
actividades académicas.

. Sétimo recurso: Se cuenta con una plataforma virtual necesaria para implementar

nuevas metodologias y modalidades de ensefianza.

La programacion de actividades para implementar el proyecto, es el siguiente:
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Tabla b

Cronograma de accion de la camparia de difusion

CURSOS DE ESPECIALIZACION (2018-1)

ACTIVIDADES A REALIZAR Dic 2017

Ene 2018 Feb 2018 Mar 2018 Abr 2018 May 2018

Jun 2018  Jul 2018

Ago 2018 Set 2018

1234

1234 123 4 123 4 123 4 123 4

123 4 123 4

1234 1234

Presentacion de proyecto y estrategias

X X
X X
XX

de comunicaciones

Presentacién y aprobacion del proyecto
Coordinacién de disefio

Aprobacion y produccién de artes
Capacitacién en Telemarketing

Estrategias de difusion X

Estrategias de promocion y publicidad
Estrategia de E-Maketing (virtual)

Net Marketing (Promotoras)
Actualizacion de pagina web
Funcionamiento y verificacion de web
Control y ejecucion de Servicio al
cliente

Auditoria del proyecto

Auditoria de las Ventas

Planeamiento de acciones futuras

X X
X X
X X

XX XXXX

XXXX XXX

XXXX XXXX XXXX

XX XXXX XXXX

X XX

XXXX XXXX

XXXX XXXX

XX X
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PRESUPUESTO:

Tabla 6

Presupuesto propuesto para la implementacion del proyecto

PROPUESTA (Modalidad presencial y virtual) Monto en S/.

_ _ . o S/. 4 500.00
Elaboracién del Disefio de linea gréfica de la campafia de difusion.

Publicidad en impresos (diptico informativo, afiche, volante, banner,

pioner, lengiietas) S/ 500000
Publicidad virtual (face, google research, Portales de internet) S/. 9 000.00
Publicidad digital (Brochure electrénico, pagina web) S/. 2 000.00
Promotores (3 referentes) S/. 4 500.00
Publicidad en prensa externa (Diario EI Comercio), radio (RPP) y

prensa interna (boletin impreso y electrénico a la comunidad S/. 18 000.00
universitaria).

Plataforma Virtual S/. 10 000.00
Correo directo (produccion y envio) S/. 1 .300.00
Base de Datos Relacional S/. 1200.00
Personal operario y logistico S/. 5500.00
Gastos varios (imprevistos) S/. 4 000.00
Inversiones S/. 5000.00
TOTAL S/. 70 000.00

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO XlII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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8.1 CONCILUSIONES:

8.1.1

8.1.2

8.1.3

8.14

8.15

La metodologia utilizada (Ciclo de Deming) permitird a la unidad de los Cursos de
Especializacion a desarrollar politicas, establecer objetivos y procesos, y sobre todo
tomar las acciones necesarias para mejorar continuamente su rendimiento. En dicho
contexto ayudara a la unidad a descubrirse a si misma y orientar sus cambios para

que se vuelva més eficiente y competitiva.

Es necesario contar con una campafia de difusion y publicidad mas innovadora y
vanguardista que utilice medios tradicionales, interactivos y modernos, a fin de tener

mayor cobertura y alcance.

El medio de comunicacion mas utilizado y de mayor eficiencia y alcance, es el medio

digital / virtual (Internet y redes sociales).

Es de vital importancia el compromiso, la comunicacién y el liderazgo de la Direccién
y del conjunto de miembros de la unidad para lograr los objetivos trazados y demostrar

el verdadero valor que tiene los Cursos de Especializacion.

Se requiere contar con alianzas y convenios estratégicos con centros e instituciones
de primer nivel, que brinden un soporte y valor agregado al servicio de educacion de

la unidad.
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8.2 RECOMENDACIONES:

8.2.1

8.2.2

8.2.2

Implementar una campafia de comunicaciones integradas de marketing que incluye la
utilizacion de medios tradicionales, asi como medios interactivos y moderno s, que nos
ayude a cumplir con el objetivo principal, que es incentivar e incrementar el nivel de

inscripciones de la unidad de los Cursos de Especializacion.

Implementar un Plan de Marketing que nos ayude a la consecucion de objetivos
generales de la organizacion y que estan relacionados al mercado, como por ejemplo:
- Fidelizacion de clientes

- Captacion de nuevos prospectos o clientes

- Incremento de participacion de mercado, entre otros.

Que la unidad de los Cursos de Especializacién asuma un papel activo con capacidad
de liderazgo, que se adapte rapidamente a los cambios y tendencias actuales y le
permita alcanzar un desarrollo sostenible en el tiempo, logrando asi maximizar sus

beneficios y minimizar sus riesgos y/o amenazas.

8.2.3. Optimizar el uso de la tecnologia con el fin de potenciar la efectividad de la gestion en

8.2.4

8.2.5

8.2.6

los procesos educativos, administrativos / académicos y la comunicacion integral de la
unidad, creando para ello una comunidad virtual poderosa de los Cursos de

Especializacion.

Establecer convenios y alianzas estratégicas con empresas e instituciones nacionales,
a fin de brindarles capacitacion, asesoramiento e investigar las necesidades de las
empresas de las zonas industriales que quedan cerca de la PUCP para concertar
reuniones de coordinacion con la Gerencia, a fin de ofrecerles propuestas de Cursos

a medida, capacitacién, especializacion, entre otros.

Involucrar a la Direccién y a todos los miembros de la organizacion a aumentar la
efectividad en la consecucién de los objetivos trazados, haciéndolos creibles,

sostenibles, funcionales y perdurar en el tiempo.
Evaluar y reestructurar los planes de estudio existentes (curriculos) para hacerlos mas

interdisciplinarios, flexibles, dinamicos, competitivos y compatibles al mercado

educativo actual.
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8.2.7 Incrementar y ampliar la oferta educativa, ofreciendo nuevas modalidades educativas,
asi como la creacion de Cursos y/o Diplomaturas que nos permita llegar y abarcar

nuevos mercados a nivel nacional e internacional.
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& |PUCP

MODELO DE ENCUESTA - PARTICIPANTES

ENCUESTA

INSTRUCCIOMNES:

Margue com un circulo el mimero gue. enm =su crifefio ¥ percepcion, represenia la valorizacion de los siguientes

enunciados, considerando & 1 como “muy bajo” ¥ a § como “muy alto™.

Este cuestionaric estars a disposicion de la Coordinacion para evaluar mejoras del senvicio brindado v la toma de

acciones comectivas respectivas:

PONFIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
CURSOS DE ESPECIALIZACION

Preguntas

Muy
Bajo

En forms integral como evaluaria:
g} La Diplomatura gue aciuslimente esta cursando

Indigue en qué grado esta diplomatura ha aumentado su hakilidad para:
g} ldentificar problemas y analizar situaciones

Ewvalue qué criterios o puntos observa a la hora de elegir una Diplomatura o Curso
de Formacidn Continua.

g} Modslidades de ensefianza {presencial v virtual)

b} Docentes capacitados y con experiencia

o) Cumiculs o contenidos actualizados

d} Ubicacion de la Instibucion

&} lnversion de la diplomatura o cursa

[

BRI FI RD R

GG L0 G

F O S R SR Y

(hinCh Ch Ch

Margue con un aspa el medic de difusidn por el cusl s= enterd de los Cursos de
Especializacian

g} Pagina web da la FUCF

b} Folletzna

o) E-mailing

d} Portales exdernos

e} Oiros

10

A fin de evaluar mejores para el praximo semestre 2012-1, le agradeceriarmos por
favor colocar algin comentaric que nos sirva de referente para mejorar 2l servicio
brindado

Se encuest6 a 12 participantes que actualmente estan cursando las Diplomaturas de

Especializacion y los resultados fueron los siguientes:

mercado actual, estar actualizados y capacitados.
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sin considerar la accesibilidad al mundo digital, que permitira tener mayor cobertura.

Con un valor de 5, los participantes sefialaron que consideran que las modalidades y
contextos educativos tradicionales, son las barreras para captar e incrementar el nimero

de inscripciones en la unidad, debido a que solo cuentan con la modalidad presencial

En segunda instancia con un valor de 4, consideraron que la actualizacion del curriculo
y contenido de los programas sea de manera constante, ya que es una exigencia del



ENTREVISTA AL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL PROCESO

Se entrevisto a 4 personas involucradas en el proceso de difusion de los Cursos de
Especializacion y los resultados fueron los que a continuaciobn se muestran en el

cuadro inferior:

Evalta del 1 al 5, que punto de los enunciados
consideras la causa de la tendencia decreciente del Promedio
nivel de inscripciones y matriculas de launidad
1 |Modalidades y contextos educativos tradicionales 5
2 |Marketing tradicional y convencional 4.25
3 Falta de compromiso por parte de la Direccién y del 4
personal académico
4 No se promueve cambios y/o actualizaciones en los 425
curriculos y contenidos. '
5 |Deficiente planificacién de funciones y responsabilidades 3
6 |Cursos y diplomaturas desactualizadas y/o desfasadas. 3.25
7 | Poca motivacion y capacitacion para el personal. 3
8 |Presupuesto limitado 2

Los resultados del personal involucrado en el proceso quién tiene el contacto directo con el
cliente y cuya percepciéon es de mucha importancia para el desarrollo de esta propuesta de

mejora en el proceso, se menciona los valores obtenidos acorde a los enunciados evaluados:

Entrevista al personal involucrado en el proceso de
difusion
Presupuesto limitado NN
Poca motivacién y capacitacion para el personal. NN 3
Cursos y diplomaturas desactualizadas y/o desfasadas. [N 3.25
Deficiente planificacién de funciones y... NN 3
No se promueve cambios y/o actualizaciones en los... INIIINIGNNNNN  4.25
Falta de compromiso por parte de la Direccion y del... NI 2
Marketing tradicional y convencional NI a.25
Modalidades y contextos educativos tradicionales [N 5

0 1 2 3 4 5 6
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ANEXOS

e enura 6 oo oo Fommaacn Gonorac ™™ 1| 2[ 3] a[ 5] 6] 7] a] o] 10] 1] 12 promedio
Modalidades de ensefianza (presencial y virtual) 5/ 5| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4 4.8
Docentes capacitados y con experiencia 5/ 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5 4.9
Curricula o contenidos actualizados 41 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 3 4.2
Ubicacion de la Institucion 4| 3| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 5] 3 4.2
Inversion de la diplomatura o curso 4| 55| 5| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 5] 5 4.7

ué observa a la hora de elegir una Diplomatura .
Q S o Medio por el cual se entero de los CE

7

Modalidades de Docentes Curricula o Ubicacion de la Inversion de la
ensefianza capacitadosy  contenidos Institucién  diplomatura o Pagina web de  Folleteria E-mailing Portales Otros
(presencial y con experiencia  actualizados curso la PUCP externos
virtual) virtuales
Marque con un aspa el medio de difusién por el cual se enter6 de
.. ., 2 3 4 5 6 7 8 9 10| 11| 12 i
los Cursos de Especializacion 1 Promedio

Pégina web de la PUCP X X X X X 5
Folleteria X X X 3
E-mailing X X X X X X X 7
Portales externos virtuales X X X X X X X X 8
Otros X X X X 4
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COMPARATIVO DE VENTAS DEL 2010 HASTA LA FECHA

SEMESTRE | N° MATRIC. | INVERSION VENTAS g g VENTAS
2010-1 174 6200 S/. 1,078,800 < <
2010-2 160 6200 s/. 992,000 - 8 3 3
2011-1 161 6700 S/. 1,078,700 > % > 3 é §
2011-2 110 6700 s/. 737,000 2 g . & g8
2012-1 129 6700 s/. 864,300 g = 8 S &
2012-2 109 6700 s/. 730,300 J g 2 g
2013-1 84 6700 s/. 562,800 > 5 g8 g o e
2013-2 79 7000 $/. 553,000 g 2 .
2014-1 109 7000 S/. 763,000 5% g 8
2014-2 127 7500 5/. 952,500 § g
2015-1 90 7500 $/. 675,000 s %
2015-2 119 7500 S/. 892,500
2016-1 54 7500 S/. 405,000
2016-2 52 7500 S/. 390,000
2017-1 116 7900 S/. 916,400
2017-2 93 7900 S/. 734,700
2010 - 2010 - 2011 - 2011 2012 2012 2013 - 2013 2014 2014 - 2015 - 2015 - 2016 - 2016 2017-2017 -

1 2 1 2 2 1 1 2
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I ——— S /. 916,400
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