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Resumen

El presente trabajo de investigacion, titulado “Propuesta de mejora al proceso
de captacién de estudiantes para la Universidad Peruana Unidn, Lima — 2024” tiene
como objetivo principal disefiar e implementar una estrategia integral para optimizar
el proceso de captacion de estudiantes de la Universidad Peruana Unidn durante el
afio 2024. La investigacion se estructura en tres fases: diagnostico de la situacion
actual, disefio de un plan de mejora y propuesta de un sistema de seguimiento y
evaluacion. Como herramienta de recoleccion de datos, se utilizaran entrevistas a
actores claves de la institucion como también a estudiantes del primer afio de
estudio. El estudio culminara con la elaboracion de un presupuesto detallado, un
cronograma de actividades y la asignacion de responsabilidades, facilitando asi la

implementacion y seguimiento de las recomendaciones

Palabras clave: Proceso, Gestion de procesos, calidad, gestion comercial,

captacion de estudiantes.



Abstract

The present research work, entitled “Proposal for improvement to the student
recruitment process for the Peruvian Union University, Lima — 2024”, has as its main
objective to design and implement a comprehensive strategy to optimize the student
recruitment process of the Peruvian Union University during the year 2024. The
research is structure in three phases: diagnosis of the current situation, design of an
improvement plan and proposal of a monitoring and evaluation system. As a data
collection tool, interviews with key actors of the institution as well as with first-year
students will be use. The study will culminate with preparing a detailed budget, a
schedule of activities and the assignment of responsibilities, thus facilitating the

implementation and monitoring of the recommendations.

Keywords: Process, Process management, Quality, Commercial

management, Student recruitment.



Introduccién

En un contexto global marcado por la creciente competitividad entre
instituciones educativas y la evolucion de las expectativas de los estudiantes, las
universidades se enfrentan al desafio de optimizar sus procesos de captacion. En
Peru, este escenario se agrava por factores como la disminucion de la matricula en
algunas carreras y la preferencia por universidades privadas. La Universidad Peruana
Unién, como institucion de referencia en el pais, no es ajena a esta realidad. Si bien
ha logrado posicionarse como una opcion atractiva para muchos estudiantes, existe
la necesidad de mejorar continuamente sus procesos de captacion para garantizar su
sostenibilidad y crecimiento.

Este estudio tiene como objetivo identificar las principales deficiencias en el
proceso de captacién de estudiantes de la universidad peruana Unién y disefiar un
plan de mejora integral que permita incrementar la eficiencia y eficacia de este flujo
critico. A través de un diagnostico exhaustivo y la aplicacion de herramientas de
gestion por procesos, se buscara identificar la causa raiz de los problemas y proponer
soluciones innovadoras que permitan optimizar la experiencia del candidato y
aumentar la tasa de conversion de leads en estudiantes matriculados.

Los resultados de esta investigacion permitiran disefiar un plan de mejora
integral, centrado en la optimizacion de los puntos de contacto con el futuro estudiante,
la personalizacion de la experiencia y la implementacion de herramientas tecnoldgicas
gue faciliten la comunicacién y la toma de decisiones. Al mejorar la eficiencia y eficacia
del proceso de captacion, la Universidad Peruana Union no solo aumentara su numero
de estudiantes, sino que también fortalecera su reputacién como institucién educativa
de excelencia y serviran como referentes para las otras instituciones que buscan

mejorar su proceso de captacion.
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Capitulo I: Antecedentes del estudio

1.1. Titulo del tema

Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la

Universidad Peruana Unién, Lima — 2024.

1.2. Planteamiento del problema

En el dinAmico panorama empresarial actual la gestion por procesos ha
emergido como un instrumento indispensable para el éxito de las instituciones. El reto
fundamental radica en optimizar la eficiencia y eficacia de los procesos, alineandolos
con las estrategias trazadas y los objetivos establecidos en la mision y vision de la
organizacion. Se define como una metodologia de gestion que busca alinear los
procesos internos de la organizacion con su estrategia global, misién, objetivos y
satisfaccion del cliente. Asimismo, implica una reestructuracion de los flujos de trabajo
con el fin de responder con mayor flexibilidad y rapidez a las dinamicas del mercado;
basado en el por qué y para quién se realiza el trabajo (Medina-Leén et al., 2017,
2019).

Dado esto, es imperativo que las organizaciones mantengan un dinamismo y
enfoque a los resultados, para ese fin, se utiliza la gestiébn basada en los procesos
(Gonzélez et al., 2019). La gestion por procesos se caracteriza por un enfoque
centrado en el cliente, donde la satisfaccion del cliente se convierte en el eje central
del disefio y la ejecucion de los procesos. Para ello, se adopta un modelo basado en
la triada “entrada-proceso-salida”, con la finalidad de evaluar y determinar estrategias
de mejora continua (Huapaya, 2019) mediante la creacion de metodologias,

procedimientos, monitoreos y mediciones de desempeiios. (Aldea, 2021).



11

Las instituciones de educacion superior también son organizaciones sujetas a
una gerencia basada en procesos. Estas tienen la responsabilidad de impulsar
estrategias positivas para la comunidad educativa con el fin de tomar decisiones
favorables al cumplimiento de objetivos propuestos. Por su parte, la gestién por
procesos implica una mejora continua, lo que conlleva la verificacion y ejecucion de
nuevas estrategias para alcanzar altos estdndares de calidad educativa. Esta
metodologia permite una mejora continua Huapaya (2019).

En este marco, la Universidad Peruana Unién, como institucion educativa
superior privada, cuenta con una gerencia de gestidn por procesos y busca mejorar la
direccibn comercial constituida por 1 director, 2 supervisores y 15 asesores
comerciales, encargados de la captacion del cliente hasta su matricula. En este
sentido, el proceso comercial es vital para el alcance de las metas de esta institucion
educativa, ya que los estudiantes son fundamentales para el funcionamiento de esta
y otras instituciones educativas.

La captacion de estudiantes en la Universidad Peruana Unidn se ve afectada
por deficiencias en la herramienta CRM, esto ocasiona problemas serios como pérdida
de informacion y errores en el almacenamiento de los datos de los leads, dificulta el
seguimiento de los potenciales estudiantes, problemas en la coordinacion y confusion
entre asesores comerciales; ineficiencia en la toma de decisiones y para la
elaboracién de informes confiables. Si la problematica actual de la captacién de
estudiantes persiste, la Universidad Peruana Union podria enfrentar serias
consecuencias en el futuro. Entre ellas, se prevé una disminucion en la captacion de
nuevos estudiantes, o que generaria una pérdida de ingresos y rentabilidad. Ademas,

la imagen y reputacion de la UPeU podrian verse deterioradas, dificultando su
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crecimiento y expansion. Por otro lado, el personal y el alumnado podrian verse
desmotivados ante la falta de soluciones efectivas a esta problematica.

Por lo descrito, en esta investigacion se propone un plan de mejora para el
proceso de captacion de estudiantes dentro de la Universidad Peruana Union. En el
gue se aplicard una metodologia que abarcara un diagnéstico exhaustivo que incluira
encuestas, revision de documentos y analisis de datos. A partir de los resultados, se
disefiara una propuesta de mejora con soluciones concretas para cada factor critico
identificado. Se elaborara un plan detallado con responsabilidades, plazos, recursos
y presupuesto. Para evaluar la efectividad de la propuesta, se estableceran métricas
como la tasa de conversion de leads a estudiantes captados y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes con el proceso de captacion. El objetivo final es optimizar el proceso

de captacion y contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la UPeU.

1.3. Objetivos

a) Objetivo General

- Diseflar una mejora para el proceso de captacién de estudiantes para la
Universidad Peruana Unién, Lima-2024

b) Objetivo Especificos

- Elaborar un diagnéstico del proceso de captacion de estudiantes para la
Universidad Peruana Unién, Lima-2024

- Elaborar la propuesta de mejora del proceso de captacion de estudiantes para
la Universidad Peruana Unién, Lima-2024

- Detectar los factores criticos que afectan el proceso de captacion de
estudiantes para la Universidad Peruana Unién, Lima-2024

- Determinar el seguimiento y control de la propuesta de mejora del proceso de

captacion de estudiantes para la Universidad Peruana Unién, Lima-2024



13

1.4. Metodologia

1.4.1. Diagnostico

Para este estudio se realizara un diagndéstico sobre el proceso de captacion de
estudiantes para la Universidad Peruana Union, esto incluira la realizacion la revision
de documentos relevantes como informes de gestion comercial, estadistica de
captacion, registros de atencién al cliente, el analisis de datos internos y externos
relaciones con la captacién y retencién de estudiantes, entrevistas con los duefios del
procesos y jefes de area.
1.4.2. Disefio de mejora

Una vez obtenido los resultados de evaluacion, se procedera a disefiar un plan
de mejora al proceso, se analizaran los resultados del diagndstico para identificar las
actividades criticas que inciden en la problematica. Para cada una de estas
actividades, se propondran mejoras. Con este objetivo se elaborara la caracterizacion
del proceso que incluye responsabilidades, plazos, recursos y presupuesto.
1.4.3. Métricas de control

Finalmente, se estableceran métricas de control y guias de seguimiento, para
evaluar de manera efectiva la propuesta de mejora, se definiran métricas
cuantificables, medibles y relevantes que permitan medir su impacto en el proceso de
captacion. En primer lugar, se medira la tasa de conversion de leads a estudiantes
captados, la cual indica el porcentaje de leads generados que se convierten en
estudiantes inscritos. Esta métrica permitir4 evaluar la eficacia de las estrategias de
captacion implementadas. En segundo lugar, se medira el nivel de satisfaccién de los
estudiantes con el proceso de captacion mediante encuestas o entrevistas. Esta
informacion permitira identificar aspectos del proceso que pueden ser mejorados para

optimizar la experiencia de los estudiantes y aumentar su satisfaccion.
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En este sentido, el presente estudio busca analizar la situacion actual del

proceso de captacion de estudiantes de la Universidad Peruana Union y proponer

mejoras que contribuyan al logro de sus objetivos y estratégicos.

1.5. Justificacion

a)

b)

Justificacion teorica

Este estudio proporcionar4 conocimientos tedricos respecto a la mejora de
proceso de la captacion de estudiantes/clientes. Recopilando teoria y modelos
sobre los procesos, la mejora de estos y caracteristicas de clientes. Esta
informacion ser4 de acceso publico, facilitando su utilizacion en futuras
investigaciones relacionadas con la gestion y mejora de procesos. De esta
manera, se contribuye al avance del conocimiento en este campo.
Justificacion metodolégica

El estudio contribuird a la mejora del proceso de captacion de estudiantes
proporcionando datos valiosos para comprender y optimizar este proceso
clave. Mediante la entrevista, es posible obtener informacion contextualizada
sobre las experiencias y opiniones de los estudiantes y otros actores
involucrados en el proceso de captacion, lo que permite identificar tanto las
fortalezas como las areas de mejora de las estrategias de captacion. Ademas,
los resultados de la investigacion estaran disponible para otros investigadores,
guienes podran utilizarlos como modelo y referencia para sus propios estudios
en el ambito de la captacion de estudiantes.

Justificacion practica

La justificacion practica se presenta mediante los resultados, ya que se

construira un diagnostico de la realidad que se encuentra el proceso de gestion
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comercial de la Universidad Peruana Union. Por ende, se contribuird para
eliminar los componentes que estan generando incomodidad en la captacion
de alumnos y la futura matricula, para que la organizacion alcance sus objetivos

y mostrar la efectividad del proceso.

1.6. Definiciones

Proceso, la norma ISO 9001 (2015) define proceso como un “Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”.

Gestion por procesos, tal como la define Huapaya (2019), constituye un
enfoque gerencial que se centra en la satisfaccion del cliente. Por su parte, Ruiz (2020)
la considera como una herramienta administrativa que propicia la mejora continua.

Calidad, segun la norma ISO 9001:2015, se define como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (Sanchez, 2017). Por
otro lado, Cantu, (2011) citados por Sanabria, Romero y Flores (2014), extienden esta
definicién al sefalar que la calidad comprende “todas aquellas cualidades con que
cuenta un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea”.

Gestion comercial, de acuerdo con Alcivar & Ruiz (2023), influye en la
capacidad de la organizacion para interactuar con sus clientes y su competencia en el
mercado. Por su parte, Lalaleo (2023), sefala que esta disciplina permite identificar el
publico objetivo y competidores, lo que posibilita la adaptacion de la organizacion a
entornos empresariales cambiantes y dinamicos.

Captacién de estudiantes, segun Llorente (2017), implica la renovacion de los
planes de estudios y la implementacién de metodologias innovadoras con el objetivo

de atraer un namero significativo de nuevos estudiantes para la institucion.
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Admision de postulantes, segun Sanchez (2019), es el proceso mediante el
cual una institucion educativa (universidad), evalta las solicitudes de admision de
potenciales estudiantes y con la decision de aceptarla o rechazarla.

Matricula de estudiantes, de acuerdo con Ordofiez et al. (2022), constituye un
proceso estratégico que no solo influye en la percepcién institucional, sino que
también se erige como un factor determinante en la satisfaccion de los estudiantes.
Esta complejidad radica en la integracion de dos ambitos: el académico y el
administrativo. Su complejidad radica en la interseccion de los &mbitos académicos y
administrativo, lo que demanda una gestion integral y eficiente.

Experiencia del estudiante, segun Guzman y Saucedo (2015), es el conjunto
de emociones, sentimiento y percepciones que tiene el estudiante durante su
interaccién con la universidad. Esto comprende desde la captacion y matricula hasta
el final de su carrera.

Estrategia comercial, segun Bernal y Romero (2022), es el conjunto de
acciones que una institucion implementa para dar a conocer un nhuevo
producto/servicio, esto aumentara la cuota de ventas y también aumentara la cuota

de mercado.

1.7. Alcances y Limitaciones

a) Alcances
El presente estudio se circunscribe a la Universidad Peruana Union durante el
afio 2024. Se enfocara en analizar las problematicas existentes en el proceso
de captacion de estudiantes desde una perspectiva amplia y rigurosa,
considerando diversos marcos tedricos y enfoques metodologicos. En
definitiva, el alcance de este estudio, junto con la metodologia empleada,

permitira obtener un panorama completo y preciso de las problematicas de



b)

17

captacion de estudiantes, sentando las bases para el disefio de propuestas de
mejora efectivas y contextualizadas. La investigacion se enfocara en el area de
pregrado de la universidad, no se considera la escuela de posgrado, centro de
idiomas o centros de aplicacion. Asi mismo, se analizara las limitaciones en el
desarrollo del estudio.

Limitaciones

Las limitaciones que se presenta durante el desarrollo del plan de mejora se
centran en la falta de apoyo y colaboracion por parte de los trabajadores, debido
a la carga excesiva de actividades que realizan, no cuentan con el tiempo
suficiente para implementar el nuevo proceso de gestion comercial. Otro factor
importante es la sensibilidad de la informacidn que se manejaria en el proceso,
esto puede generar desconfianza por parte de la institucion. Adicionalmente, la
resistencia al cambio y los distintos paradigmas de los administradores de la
UPeU, dificultan adquirir los recursos necesarios para implementar el plan de

mejor.
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1.8. Cronograma

Figura 1
Diagrama Gantt

Diagrama de Gantt
13-May 23-May 2-Jun  12-Jun  22-lun  2-Jul 12-Jul  22-jul  1-Ago 11-Ago

Capitulo | (Antecedentes del estudio) _

Capitulo Il (Marco Teorico) —

Capitulo 11l (Marco Referencial)

Capitulo V (Sugerencias)

Capitulo 1V (Resultados) _

Nota: Diagrama de Gantt del proyecto Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes
para la Universidad Peruana Unién, Lima — 2024.
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Capitulo Il: Marco Tedrico

2.1. Conceptualizacion de la(s) variable(s) o tépico(s) clave

2.1.1. Antecedentes
2.1.1.1. Antecedentes internacionales

En Espafa, Ezpeleta, Isasa, Zulaika y Justel (2023) desarrollaron una
investigacion titulada “Metodologia con enfoque HCD para la identificacion de
oportunidades de mejora en los procesos de la empresa”. El objetivo de esta
investigacion fue realizar una aportacion relevante en el ambito de la mejora continua
de los procesos mediante el desarrollo y validacion de una metodologia con enfoque
integro HCD. Para esta investigacion se utilizd la metodologia ECPI con el fin de
contribuir en la identificacién de oportunidades de mejora de los procesos internos de
la empresa, es un disefio centrado en las personas y que ha demostrado su validez
en campos como el disefio la educacion la salud, etc. Los resultados demuestran que
esta metodologia ha permitido identificar entre 20 y 40 oportunidades de mejora en
tres departamentos principales del proceso de desarrollo de nuevos productos de una
empresa de elevacion. Haciendo relevante la atencion en la mejora de procesos y su
impacto en la mejora de procesos internos de las empresas.

Suarez, et al. (2023) desarrollaron una investigacion titulada “Mejora de
procesos organizacionales basados en la gestion de procesos de negocios en
empresas comerciales”. El objetivo de este estudio fue disefar una propuesta de
mejora para el proceso organizacional de pedidos a los proveedores en la empresa
Lubricentro Carrera. La metodologia del estudio fue de caracter descriptivo en donde
el objeto de estudio fue el proceso de pedidos a proveedores. La recoleccion de los
datos fue de manera virtual haciendo uso de la herramienta Google Forms, asi como

una representacion del modelo de negocio y una ficha de registro para la medicion de
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tiempos y costos en el analisis de la situacion actual de los procesos. El resultado
evidenciéo una optimizaciéon en los tiempos y costos del proceso de pedidos a
proveedores en un 69 y 67% correspondientemente. Esto refuerza lo encontrado por
Ezpeleta y colegas, la importancia de la mejora de procesos y por ende resultados en
la productividad de la empresa.

Floridn, Bardales y Caso en el 2022 realizaron una investigacion titulada
gestidon por Procesos para la mejora continua en una empresa Pyme de Marketing
Digital B2B. El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia del modelo
de gestidn por procesos para la mejora continua de la empresa mencionada, se tratd
de un estudio de tipo experimental y los datos fueron recolectados a través de técnicas
de entrevista, aplicacion de encuestas y observacion. Participaron personal
administrativo colaboradores y clientes de la empresa. Los resultados concluyeron
que el modelo de gestibn por procesos influye significativamente en la
mejora continua. En areas o rubros de marketing la mejora del proceso también tiene
efectos positivos en la productividad y eficiencia de tiempo y otros recursos. Asimismo,
las instituciones educativas también han aplicado mejoras en sus procesos de
captacion de estudiantes y atraer mas y mejores prospectos para su posterior
matricula, es asi, que se presentan las siguientes investigaciones.

En Ecuador, Delgado y Roberto (2017) realizaron una investigacion titulada
“‘Disefio de estrategias de marketing para captacion de estudiantes de la Unidad
Educativa Particular Bilingie Ecomundo de la ciudad de Guayaquil”, con el propédsito
de identificar estrategias para la captacién de estudiantes de la institucién educativa
mencionada. Se aplico6 una metodologia deductiva con enfoque cualitativo y
cuantitativo. El tamafio de la muestra fue de 200 padres de familia de los estudiantes

de la institucién. El instrumento para recolectar los datos fue una encuesta con cinco
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preguntas cerradas. Los resultados indican que la mejor estrategia para utilizar en la
captacion de nuevos estudiantes es la recomendacion o referenciacion de los padres
de familia con otros padres y amigos cercanos.

En Colombia, Balcazar (2020), realizé un estudio titulado “Plan de marketing
digital para una mayor captacién de estudiantes en Universidad Antonio Narifio sede
Marta”. El objetivo de este estudio fue disefiar un plan de marketing digital para la
Universidad Antonio Narifio se de Santa Marta para generar mayor captacion de
estudiantes en las matriculas de las distintas carreras ofertadas por dicha institucion.
Ese estudio fue desarrollado mediante un disefio de campo haciendo uso de técnicas
investigativas como la observacion directa, aplicaciéon de cuestionario y la revision
bibliografica. Las encuestas fueron aplicadas a una muestra no probabilistica con un
total de 385 participantes. El resultado fue el planteamiento de una estrategia de
marketing disefiada de acuerdo necesidades para la captacion de estudiantes para
esta institucion.

Finalmente, Mieles y Vélez (2024) en Ecuador realizaron uno estudio titulado
“Los recursos tecnolégicos y su incidencia en la gestion de proceso de captaciéon de
clientes en la Unidad Educativa Arcoiris de la ciudad de Portoviejo”. Esta investigacion
tuvo como objetivo analizar los recursos tecnolégicos disponibles y a partir de esto
disefar una propuesta con recursos tecnolégicos que facilite el proceso de captacion.
Este estudio posee un caracter exploratorio analitico y se aplico la técnica de la
entrevista para la recoleccién de datos al personal de la unidad educativa para
explorar las herramientas tecnoldgicas actuales. Asi mismo se realizaron encuestas
con expertos. Los resultados evidencian un modelo de gestion con enfoque a la mejora

mediante la adopcion de nuevas tecnologias para la captacién de clientes.
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2.1.1.2. Antecedentes nacionales

Silva (2018), dirigié una investigacién en Chiclayo titulada “Estrategia de
marketing digital para mejorar la captacion de alumnos en la Escuela de
Administracion en la modalidad virtual de la Universidad Sefor de Sipan S.A.C.".
Dicho estudio tuvo la finalidad de elaborar una estrategia de marketing digital para
mejorar la captacién de estudiantes para la carrera de Administracion. Se traté de una
investigacion de disefio explicativo - proyectivo y de tipo cualitativo cuantitativo. La
muestra fue seleccionada de manera aleatoria simple y estuvo conformada por 229
personas del norte del pais. Los datos fueron recolectados a través de una encuesta
virtual. Los resultados del plan de mejora para la captacion de pacientes a través de
estrategias de Marketing fueron aprobados por especialistas para su
préxima ejecucion.

En la misma ciudad, Rubio y Callejas (2019) desarrollaron una investigacion
titulada “Estrategia de marketing digital B2C para incrementar la captacion de
estudiantes en Escuela Académico Profesional de Administracion de la Universidad
Sefor de Sipan”, tuvo como objetivo general elaborar una estrategia de marketing
digital para incrementar la captacion de estudiantes en la escuela de Administracion.
Fue una investigacion de tipo descriptiva propositiva, de disefio no experimental y para
recolectar los datos se aplic6 una encuesta. La muestra fue seleccionada por
muestreo probabilistico siendo en total 391 personas participantes entre los 17 y 20
afos. Los resultados sefialan que la propuesta de mejora para la captacion de
estudiantes fue validada por tres especialistas en marketing y aprueban la
ejecucion del trabajo.

En este mismo sentido Tupac (2019) realiz6é una investigacion titulada “Disefio

y ejecuciéon de un plan de mejora para la captacién de alumnos en la Facultad de
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Ingenieria de Negocios de la Universidad Santo Domingo de Guzman sector el Valle
Jicamarca 2018”. Fue un estudio con un disefio no experimental de tipo transaccional.
La poblacion estuvo integrada por docentes, administrativos y estudiantes de la
universidad. Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron fue la observacion
directa y la encuesta. El estudio concluye que existe la necesidad de implementar
nuevas técnicas o0 estrategias para la captacion de estudiantes para la
carrera de ingenieria.

Por su parte Brisefio (2018) en Lima realiz6 una investigacion titulada
“Marketing educativo y la captacion de estudiantes en el Instituto de Educacion
Superior Tecnologico Publico José Pardo — La Victoria 2018”. Tuvo el objetivo de
determinar la relacién entre marketing educativo y la captacion de estudiantes en el
Instituto Educacion Superior Tecnolégico Publico. Los instrumentos aplicados
midieron las variables de marketing educativo y captacién de estudiantes. El método
gue se utilizé fue hipotético deductivo, se tratd de una investigacion basica de tipo
correlacional con un enfoque cuantitativo de disefio no experimental transversal. Los
resultados evidenciaron una relacion estadisticamente significativa entre marketing
educativo y captacion de estudiantes.

De acuerdo con los antecedentes encontrados, se concluye que a nivel
nacional las variables de mejora de proceso y captacion de estudiantes no son
ampliamente estudiadas, no obstante, los estudios encontrados estan mas orientados
a las estrategias de marketing para atraer mas estudiantes. Por consiguiente, este
estudio sera de relevancia ya que aportard un precedente en los estudios de mejora

del proceso de captacion de estudiantes/clientes para instituciones universitarias.
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2.1.2. Bases teoricas
2.1.2.1 Qué son los procesos

Los procesos, como elementos dinamicos y estratégicos de las instituciones,
han adquirido una relevancia creciente en las Ultimas décadas. Segun Zaratiegui
(1999), sefiala que los procesos se consideran actualmente como la base operativa
de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base
estructural de un nimero creciente de empresas. Por su parte Medina, Nogueira y
Hernandez (2009) indican que los procesos han existido siempre, son parte integral
de toda organizacion y representan "lo que se hace y como se hace". Los procesos,
gue a menudo cruzan los limites funcionales, fomentan la cooperacion y promueven
una cultura empresarial mas abierta y enfocada en obtener resultados en lugar de
mantener privilegios.

Los procesos se definen como secuencias logicas y ordenadas de actividades
de transformacion que, a partir de entradas como informacion (pedidos, datos,
especificaciones) y recursos materiales (maquinas, equipos, materias primas,
consumibles), alcanzan resultados programados que se entregan a los clientes que

los han solicitado (Zaratiegui, 1999).

2.1.2.2 Gestion por procesos

Durante mucho tiempo, el disefio estructural de las empresas no ha
evolucionado conforme a los requisitos del enfoque organizacional. Ahora se introduce
un nuevo concepto de estructura organizativa que considera a toda organizacion como
una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se le puede aplicar

un modelo de gestion conocido como Gestion basada en los Procesos (GbP).
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Segun este enfoque, la estructura organizativa vertical clasica, que es eficiente
a nivel de funciones, se esta orientado hacia estructuras horizontales. Esta transicion
no se concibe como una contraposicion de modelos, sino que cada empresa debe
buscar su equilibrio segun sus propias necesidades y capacidades, como sostiene

Ostroff (2000).

El modelo de Gestion basada en los Procesos tiene como obijetivo principal
desarrollar la mision de la organizacién mediante la satisfaccion de las expectativas
de sus stakeholders: clientes, proveedores, accionistas, empleados y la sociedad en
general. Este enfoque se centra en lo que la empresa hace para satisfacer estas
expectativas, en lugar de enfocarse en aspectos estructurales como la cadena de

mando Yy las funciones de cada departamento.

Este cambio de enfoque no es simplemente una idea tedrica, sino que refleja
los resultados obtenidos por las organizaciones que han adoptado esta direccion.
Empresas lideres han implementado cambios organizativos al individualizar,
seleccionar y mejorar procesos relevantes, utilizando este enfoque para transformar
sus organizaciones. Los éxitos alcanzados en estos procesos han permitido aplicar
las lecciones aprendidas para optimizar el resto de los procesos en toda la

organizacion (Mallar, 2010).

Asimismo, debido a la rapida evolucién del entorno, impulsada por la creciente
globalizacion y los avances tecnolégicos, los clientes demandan a cada proveedor y
a sus competidores soluciones innovadoras que incorporen las ultimas tecnologias.
En respuesta a estas exigencias, las metas y métodos operativos de las empresas, es
decir, sus procesos, experimentan cambios. Ya no se considera viable disefiar

procesos con una estructura ideal e inmutable a lo largo del tiempo. Por el contrario,
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los procesos se revisan continuamente por dos razones fundamentales. Internamente,
cualquier proceso puede mejorarse constantemente, ya sea mediante ajustes en
detalles o secuencias que mejoren la productividad operativa o reduzcan defectos.
Externamente, los procesos deben adaptarse a las cambiantes demandas del

mercado, los clientes y las nuevas tecnologias (Zaratiegui, 1999).

La gestion de procesos ofrece ventajas al alinear esfuerzos hacia metas
comunes centradas en los clientes y proporciona un contexto para redisefar el trabajo
a través de la reingenieria. Por lo tanto, el éxito de una empresa depende en gran
medida de la ejecucion efectiva de sus procesos bien estructurados. A diferencia de
los sistemas de gestion tradicionales que priorizan las estructuras organizativas
funcionales, el enfoque en la gestion de procesos esta ganando terreno, llevando a
toda la organizacion a apoyar estos procesos. Los empleados colaboran en equipos
en lugar de operar en departamentos separados, su compensacion se basa en el
rendimiento mas que en la antigliedad, y los gerentes no solo supervisan, sino que
también apoyan a sus equipos. Los sistemas informaticos estan integrados para
respaldar los procesos en todas sus etapas, no solo en areas especificas, y la cultura
organizativa promueve tanto la responsabilidad individual como colectiva. Ademas de
mejorar el rendimiento, la gestion de procesos facilita la integracion de iniciativas de

mejora con una orientacion estratégica mas profunda. (Mallar, 2010).

En conclusion, Medina, Nogueira y Hernandez (2009) afirman que la gestion
por procesos es una forma de administrar toda la organizacion basada en procesos,
viendo la organizacion como un sistema interconectado. Actualmente, en la mayoria

de las organizaciones que la implementan, este enfoque coexiste con la
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administracion funcional. Se asignan "propietarios” a los procesos y se establece una

gestion interfuncional que genera valor para el cliente y busca su satisfaccion.

2.1.2.3 Tipos de Procesos

b)

Segun Alarcén (2014), existen tres tipos de procesos los cuales son:
Macroproceso Estratégico: son los procesos estratégicos que definen la
direccion y el rubro de la organizacién. Estan enfocados en la toma de
decisiones a alto nivel, la formulacion de politicas y la asignacion de recursos.
Estos procesos tienen un impacto directo en la vision y mision de la institucion.
Macroproceso Misional: son los procesos centrales que generan valor para el
cliente, ya sea a través de la produccion de bienes o la prestacidn de servicios.
Estos procesos son los mas visibles para el cliente y tienen un impacto directo
en su satisfaccion y lealtad.

Macroproceso de Soporte: son los procesos que facilitan y optimizan la
ejecucidn de los procesos estratégicos y misionales. Estos procesos brindan
soporte en areas como recursos humanos, finanzas, logistica y tecnologias de
la informacion. Aunque no son directamente visibles para el cliente, son
esenciales para el funcionamiento eficiente de la institucion

La clasificacion de los macroprocesos es una herramienta Gtil para analizar y

mejorar el desempefio de una institucion. Al comprender las caracteristicas y la

interrelacion de cada tipo de proceso, las empresas pueden tomar decisiones mas

informadas y optimizar sus operaciones (Mallar, 2010).

2.1.2.4 Enfoque de procesos

Alarcon, Alarcén y Guadalupe (2018), describe que los procesos estan

divididos en tres enfoques, los cuales son los siguientes:
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a) Enfoque de procesos: la organizacion se concibe como un sistema integrado
de procesos interconectados, donde cada uno aporta valor hacia un objetivo
comun este enfoque promueve la colaboracion y la eficiencia en la consecucion
de los objetivos organizacionales.

b) Enfoque de cliente: la organizacion centra todas sus actividades y procesos en
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Este enfoque coloca al
cliente en el centro de todas las operaciones, fomentando una cultura orientada
al cliente.

c) Enfoque de calidad: la organizacion busca la excelencia en todos sus procesos
para garantizar la satisfaccion del cliente. Al cumplir con estandares de calidad
rigurosos, se asegura que los productos y servicios cumplan con las
expectativas del cliente.

Estos tres enfoques estan estrechamente relacionados y se complementan
entre si, el enfoque de procesos proporciona la estructura y la vision general de como
funciona la organizacion, en cambio el enfoque de cliente define el proposito y la razén
de ser de los procesos y el enfoque de calidad establece los estandares y los
mecanismos para garantizar que todos los procesos se ejecuten de manera efectiva
y eficiente. Esto quiere decir que, al combinar estos enfoques, las organizaciones
pueden lograr una mayor eficiencia, mejorar la calidad de sus servicios, y aumentar la

satisfaccion de sus clientes. (Huayapa, 2019).

2.1.2.5 Captacién de estudiantes

Segun Condori, et al. (2022), la captacion de estudiantes se define como un
conjunto de estrategias integrales que combinan comunicacién y marketing,
implementadas por una institucién educativa con el objetivo de atraer, involucrar y

convertir a potenciales individuos en futuros inscritos. Por otro lado, Bricefio (2018)
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indica que el éxito en la captacion de estudiantes radica en ofrecer un plan de estudios
actualizado y atractivo, implementado a través de metodologias innovadoras y
efectivas. Esta estrategia permite a la institucion educativa proyectar un namero

predecible de nuevos ingresos, optimizando sus procesos de admision.

2.1.2.6 Estrategias de captacion de clientes

Las estrategias de fidelizacion se centran en fortalecer el vinculo con los
clientes existentes, incentivando su lealtad hacia la marca, productos o servicios. Se
diferencian de las estrategias de retencion, las cuales solo buscan evitar la pérdida de
clientes, sin profundizar en la construccién de una relacién duradera y comprometida.
Como sefala Lehu (2001), la fidelizacion implica un compromiso emocional por parte
del consumidor, no solo la repeticion de compras. Trinquecoste (1996), por su parte,
complementa esta idea al destacar que la fidelidad se manifiesta en comportamientos

recurrentes y una actitude positivas hacia la oferta de la institucién educativa.

Por otro lado, las estrategias de captacion, segun Cavero y Cebollada (1997),
tienen como objetivo atraer nuevos estudiantes y convertirlos en clientes. Para
lograrlo, es fundamental dar a conocer la institucion, generar interés en sus productos

0 servicios, y convencer a los consumidores potenciales de probarlos.

La eficiencia y eficacia en la captacion de estudiantes son clave para el éxito
de cualquier institucién educativa. Para ello, es necesario identificar los segmentos de
mercado mAas atractivos, diseflar mensajes persuasivos Yy utilizar canales de
comunicacion adecuados. Ademas, es fundamental medir el retorno de la inversion

en cada campafa de captacion para optimizar los recursos y mejorar los resultados.
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Tanto las estrategias de fidelizacibn como las de captacion de clientes son
pilares fundamentales para el crecimiento y la rentabilidad de las empresas. Al
implementarlas de manera efectiva, se logra un ciclo virtuoso donde la atraccion de
nuevos clientes se complementa con la retencion vy fidelizacién de los existentes,

garantizando un flujo constante de ingresos y una base sélida de consumidores leales.

2.2. Importancia de la(s) variable(s) o topico(s) clave

La captacién de estudiantes no solo es un proceso fundamental para la
supervivencia de las universidades, sino que también es clave para su crecimiento,
desarrollo y relevancia en un entorno en constante cambio. La matricula de nuevos
estudiantes no solo asegura la sostenibilidad financiera de la institucion,
permitiéndoles ofrecer educacion de calidad, mantener su infraestructura y pagar a su
personal, sino que también repercute positivamente en su reputacion, imagen y
percepcion publica.

Una universidad con un bajo niumero de matriculas puede ver afectada su
prestigio, lo que dificulta la atraccion de talento académico y estudiantil, creando un
circulo vicioso que perjudica alin mas su posicién en el panorama educativo. Por el
contrario, una poblacién estudiantil diversa enriquece el ambiente académico,
promoviendo el intercambio de ideas, perspectivas y experiencias, lo que conduce a
mejores resultados de investigacion y aprendizaje para todos.

Ademas de su rol en la formacion de profesionales, las universidades también
contribuyen al desarrollo social y econdmico del pais. Una captacion deficiente de
estudiantes puede limitar la capacidad de la institucion para cumplir con este rol,
privando a la sociedad de las habilidades y el conocimiento necesarios para afrontar

los desafios del futuro.
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En un entorno educativo en constante cambios, marcado por la aparicion de
nuevas tecnologias, la demanda de nuevas habilidades y la competencia entre
instituciones, la mejora al proceso de captacion de estudiantes se vuelve una
necesidad ya que, si la universidad no se adapta a estos cambios y no atrae a nuevos
estudiantes haciendo uso de estrategias apropiadas y excelente atencion al usuario,
corre el riesgo de quedarse atras y perder relevancia.

En definitiva, el proceso de la captacion es un pilar fundamental para atraer a
nuevos estudiantes, no solo asegurando la supervivencia de la institucion, sino que
también le permite fortalecer su reputacién, promover la diversidad, generar nuevas
oportunidades y garantizar su adaptacion. En este sentido, la mejora de este proceso

sera relevante para el equipo Comercial de Universidad Peruana Union.

2.3. Andlisis comparativo

A continuacion, se presenta una tabla comparativa que resalta las
caracteristicas y la importancia de los temas investigados:

Tabla 1
Cuadro comparativo de caracteristicas de los topicos

Dimension Captacion de Enfoque de Enfoque de Enfoque de
Estudiantes Procesos Cliente Calidad
Proceso de . .,

., Orientacion de .
atraery Vision de la todas las Compromiso
seleccionar a organizacion 2 con la

N : actividades .
Definicion nuevos Ccomo un conjunto hacia la excelenciay el
estudiantes para de procesos . . cumplimiento
RS . i satisfaccion .
una institucion interrelacionados. . de estandares.
: del cliente.
educativa.
Area de
admision,
; Toda la Toda la Toda la
Alcance marketing, L L R
) organizacion. organizacion. organizacion.
relaciones
publicas.
Atraer a un perfil Lo Satisfaccion ~ Cumplimiento
: Optimizacion de . .
: . de estudiante del cliente, de requisitos,
Enfasis . los procesos .
especifico, : lealtad, mejora
internos, . .
generar retencion. continua,
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demanda, eficiencia, prevencion de
mejorar latasa  eficacia. errores.
de conversion.
Marketing Investigacion Estandares de
educativo, ferias Andlisis de de mercado, calidad,
. universitarias, procesos, mapeo encuestas de auditorias,
Metodologia . : : 2
visitas guiadas, de procesos, satisfaccion, control
comunicacion mejora continua. gestion de estadistico de
digital. quejas. procesos.
- , Establecer los
Establecer metas Definir la Comunicar la .
; i . ; estandares de
de matricula, estrategia de la  importancia calidad
Rol de la asignar recursos, organizacion, del cliente, .
) . . garantizar el
Direccion supervisar el promover la establecer o
) oo cumplimiento
equipo de cultura de indicadores de de los
admisiones. procesos. satisfaccion. .
requisitos.
. . fe: Disciplinado,
Orientado al Sistematico, Centrado en el ~>¢P
. exterior estructurado cliente ongntado ala
Caracteristicas ;. . .’ . ' oo mejora,
dinamico, orientado a flexible,
. basado en
competitivo. resultados. adaptable.
datos.
Crecimiento ,
institucional Fidelizacion Confianza del
! Eficiencia, . cliente,
. sostenibilidad L . de clientes, D
Importancia : . eficacia, mejora . cumplimiento
financiera, . ventaja )
o continua. " legal, mejora
reputacion de la competitiva. .
SR de la imagen.
Institucion.

Nota.: Se presentan caracteristicas de los diferentes tdpicos a implementarse.

A partir de esta tabla podemos realizar el siguiente analisis:

La captacion de estudiantes es un proceso especifico que se enfoca en atraer
a nuevos estudiantes y esta estrechamente relacionado con el enfoque de cliente
punto el enfoque de procesos proporciona la estructura y la metodologia para
gestionar todas las actividades de la organizacion como incluyendo la captacion de
estudiantes. El enfoque de cliente esta integrado en todos los procesos y garantiza
gue las necesidades y expectativas de los estudiantes sea siempre una prioridad. y
por ultimo el enfoque de calidad asegura que los procesos se ejecuten de manera
eficiente y eficaz, lo que contribuye a mejorar la satisfaccidon del cliente y la reputacion

de la institucion.
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Esto quiere decir que los tres enfoques son complementarios y necesarios para
el éxito de la institucion. La captacion de estudiantes se beneficia en un enfoque de
procesos estructurados, una orientacion al cliente y un compromiso con calidad. Al
integrar estos enfoques, las instituciones pueden mejorar la eficiencia de sus
operaciones, aumentar la satisfacciéon de los estudiantes y lograr sus objetivos de

captacion de estudiantes.

2.4. Analisis critico

Tabla 2

Cuadro critico de dimensiones evaluadas

Dimension Fortalezas Limitaciones Relevancia  Posibles Sesgos
Puede volverse Es fundamental
Enfoque directo demasiado para la Tendencia a

en el objetivo
principal de la

centrado en el
corto plazoy

supervivencia y
crecimiento de

priorizar la
cantidad sobre

. institucion, descuidar otros cualquier la calidad de los
Captacion . . Y )
de permite medir  aspectos institucion estudiantes,
Estudiantes resultados de estratégicos de la educativa, puede generar
manera institucion, puede permite practicas poco
concreta, genera generar una asegurar una  éticas para
una culturade  presion excesiva matricula atraer

competitividad. sobre el equipo de constante y de estudiantes.
admision. calidad.
Mejora la Puede generar Es esencial .
L . Tendencia a
eficiencia 'y una para garantizar

eficacia de las

burocratizacion

la consistencia

priorizar la

i . o . eficiencia sobre
operaciones, excesiva, dificultar y la calidad de . o
" - o la innovacion,
Enfoque de facilita la la adaptacion a los servicios
. e . . - puede generar
Procesos identificacion de cambios rapidos, ofrecidos, : .
: : resistencia al
cuellos de requerir una permite .

. . - cambio por parte
botella, inversion optimizar el de los
promueve la significativa en uso de los empleados
mejora continua. tiempo y recursos. recursos.

Tendencia a
Aumenta la Puede generar s fundamental
. , o complacer al
satisfaccion del costos para el éxitoa
i . o cliente a
cliente, mejora la adicionales, puede largo plazo de expensas de la
Enfoque de lealtad y la ser dificil de medir cualquier rer?tabilidad
Cliente retencion, en el corto plazo, organizacion, ’
. puede generar
genera una puede llevar a permite
. : : una cultura de
ventaja descuidar otros construir e
" ) servicio al
competitiva. aspectos relaciones

cliente que sea
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importantes de la duraderas con dificil de

organizacion. los clientes. mantener.
. Tendencia a
Mejora la Puede generar . S
- Es esencial priorizar la
reputacion de la costos . .
L - para garantizar conformidad con
organizacion, adicionales, puede I los estandares
reduce los ser dificil de medir .
Enfoque de competitividad sobre la
) costos en el corto plazo, ) .
Calidad de la innovacion,

asociados a puede generar
errores, aumenta una cultura de
la satisfaccion miedo a los
del cliente. errores.

organizaciony puede generar

la confianza de una cultura

los clientes. excesivamente
burocratica.

Nota.: Se presenta el andlisis critico de las dimensiones investigadas.

El analisis comparativo ha revelado que los tres enfoques examinados
(procesos, clientes y calidad) son fundamentales para el éxito de la captacion de
estudiantes. Cada uno aporta fortalezas y desafios particulares, y su implementacion
efectiva requiere un equilibrio cuidadoso.

Esto quiere decir que los tres enfoques se complementan entre si y deben
integrarse de manera coherente para lograr resultados 6ptimos. Ademas, es necesario
encontrar un equilibrio entre los diferentes enfoques para evitar sesgos y maximizar
los beneficios. los enfoques deben adaptarse al contexto especifico de la institucion y
evolucionar con el tiempo, y la implementacion exitosa de estos enfoques requiere de
una cultura organizacional que valore la eficiencia como la satisfaccion del cliente y la
mejora continua.

En resumen, el éxito de la captacion de estudiantes depende de una gestion
integral que combine la eficiencia de los procesos, la orientacion al cliente y el
compromiso con la calidad. Al adoptar un enfoque holistico, la institucion puede

mejorar su competitividad y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
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Capitulo Ill: Marco Referencial
3.1. Resefia historica

La Universidad Peruana Unidon es una institucion de educacion superior
patrocinada por la Iglesia Adventista del Séptimo dia (IASD). Su origen se remonta al
afo 1919, cuando en el distrito de Miraflores de Lima se fundo el Instituto Industrial,
una iniciativa impulsada por Harry B. Lundquist, J. M. Howell y Fernando Osorio. Esta
institucién pionera, germen de la actual UPeU, sentd las bases para un proyecto
educativo de mayor envergadura.

En 1944, el Instituto Industrial experimento una significativa transformacion al
cambiar su nombre a Colegio Union. Este nuevo apelativo marcé un hito en su
trayectoria, pues le permitid6 alcanzar un notable prestigio a nivel nacional e
internacional, tanto dentro de la comunidad adventista como en el &mbito educativo
en general. EI Colegio Unién se consolidd como una institucidon de referencia,
reconocida por su excelencia académica y su compromiso con la formacion integral
de sus estudiantes.

El 30 de abril de 1969, el Colegio Union dio un paso trascendental al convertirse
en el Centro de Educacion Superior Unién (CESU). Este cambio oficializo la oferta de
estudios superiores que ya se venia desarrollando desde 1947 en sus aulas. El CESU
represento un avance significativo en la consolidaciéon de un proyecto educativo de
alto nivel, con el firme propésito de brindar una formacion profesional de calidad a las
nuevas generaciones.

En el afio 1946, un acontecimiento de gran importancia marco el rumbo de la
institucion: el Ministerio de Educacion autorizo el traslado del Colegio Unién a su actual
ubicacion en la localidad de Nafia. Este cambio fisico no solo represento un nuevo

espacio, sino también el inicio de una etapa de crecimiento y desarrollo institucional.
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En 1947, la institucién dio un paso importante hacia la diversificacion de su oferta
educativa con la creacion del programa de Teologia. Este programa respondia a la
necesidad de formar profesionales religiosos con una sdlida preparacion teoldgica y
un compromiso con la fe y la comunidad. Poco después, en 1953, se incorporé el
programa de Secretariado y Contabilidad (Contadores Mercantiles), con el objetivo de
preparar a estudiantes para desenvolverse con éxito en el ambito comercial y
financiero, respondiendo a las demandas del mercado laboral de la época. En 1976,
la institucion recibié un importante reconocimiento a nivel internacional: el Board of
Regents, de la Asociacion General de los Adventistas del Séptimo Dia acreditd
oficialmente los estudios superiores ofrecidos, avalando la calidad de la ensefianza
superior brindada. Este logro marco un hito fundamental en la consolidacion de la
institucién como una universidad de prestigio. En el afio 1979, la institucion continto
expandiendo su oferta educativa con la creacion de los programas de Nutricién y
Enfermeria. Estos programas se implementaron en respuesta a la creciente demanda
social por profesionales calificados en el area de la salud, con el objetivo de formar a
estudiantes para brindar atencién médica y nutricional de calidad a la poblacion.

En el afio 1983, un hito importante marco la historia de la institucion. Mediante
la promulgacion de la Ley N° 23758, el gobierno peruano le otorgé el reconocimiento
oficial como Universidad Unidn Incaica (UUI), consolidandola como persona juridica
de derecho privado bajo la promocién y organizacién de la Asociacion Union Incaica
de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia. Este reconocimiento legal marco un nuevo
capitulo en su trayectoria académica. Posteriormente, el 3 de noviembre de 1995, la
universidad cambio de denominacion oficial. La ley N° 26542 dispuso que adoptara el

nombre de UNIVERSIDAD PERUANA UNION, denominacion que conserva hasta la
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actualidad y bajo la cual ha continuado su compromiso con la excelencia educativa en
el Peru.

El afio 2002, marcé un importante paso en la descentralizacion educativa de la
Universidad Peruana Unidn al inaugurar su filial en Juliaca, permitiendo el acceso a la
educacion superior a un mayor numero de jovenes en el sur del Perd. En el afio 2005,
la UPeU consolido su compromiso con la educacion al abrir las puertas de su filial,
acercando las oportunidades de formacion profesional a las comunidades del
nororiente peruano. La Universidad Peruana Union ofrece una amplia gama de
programas académicos, incluyendo 24 programas de pregrado, 23 programas de
maestria y 7 programas de doctorado en su sede principal de Lima. La filial de Juliaca
cuenta con 13 programas de estudio, mientras que la filial Tarapoto ofrece 9
programas de estudio. Esta amplia oferta académica permite a los estudiantes
peruanos acceder a una educacioén de calidad en diversas areas del conocimiento.

Con gran satisfaccion, la Universidad Peruana Union (UPeU) informa que el 7
de junio del 2018 recibid la Resolucion de Consejo Directivo N.° 054-2018-
SUNEDU/CD, publicada en el Diario Oficial EI Peruano. Este acto administrativo
otorga a la UPeU el licenciamiento institucional, lo que le permite continuar brindando
el servicio educativo con el reconocimiento oficial de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU). El licenciamiento es el resultado de un
arduo proceso de reordenamiento institucional emprendido por la UPeU en estricto
cumplimiento de la Ley Universitaria 30220. En este marco, la universidad adecuo y
actualizo la totalidad de su documentacion normativa, abarcando aspectos como la
investigacion, la gestion docente, los objetivos académicos, la infraestructura, el
equipamiento y demas componentes esenciales para garantizar las condiciones

basicas de calidad educativa.
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En el presente afio, la Universidad Peruana Unidon conmemora u hito histérico:
105 afios de fecunda labor institucional y 41 afios de fructifera vida universitaria. A lo
largo de este impecable recorrido, la UPeU ha mantenido un firme compromiso con la
formacion de profesionales integros, misioneros e innovadores, quienes se han
convertido en agente de transformacion social y lideres en sus respectivos campos.
Este compromiso se materializa en un plan curricular moderno y actualizado,
cuidadosamente disefiado para responder a las demandas del mercado laboral y a los
retos del mundo actual. La UPeU se distingue por brindar una experiencia educativa
integral que va mas alla del aula. La institucional promueve el desarrollo de una vida
sanay equilibrada en sus estudiantes, fomentando habitos saludables y valores éticos
que contribuyen a su bienestar fisico, metal y espiritual. Ademas, ofrece amplias y
modernas instalaciones, equipadas con tecnologia de punta, y una amplia gama de
servicios de bienestar estudianti que garantizan un entorno propicio para el
aprendizaje y el desarrollo personal. En definitiva, la Universidad Peruana Union se
consolida como una institucion educativa de excelencia, comprometida con la
formacién de profesionales integros, misioneros e innovadores, preparados para

afrontar los desafios del presente y construir un futuro mejor.

3.2. Filosofia organizacional

La Universidad Peruana Unién cuenta con su plan estratégico 2022 — 2026,
denominada “l WILL GO”, en la cual se enfatiza la educacién integral que tiene como
base la mision y vision de la institucion, tal como se exponen a continuacion:

Mision: “Somos una comunidad universitaria de la Iglesia Adventista del
Séptimo Dia que modela personas a fin de que
sean integras, misioneras e innovadoras basados en la cosmovision biblica-cristiana

para servir a Dios y a la humanidad.”
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Vision:  “Ser referenteen el mundo por el modelamiento de

profesionales integros, misioneros e innovadores con un estilo de vida saludable.”

El modelo educativo de la Universidad Peruana Unién (UPeU) se fundamenta
en objetivos claramente definidos y se materializa a través de cinco estrategias
cuidadosamente disefiadas. Cada uno de estos ejes estratégicos ha sido delineado a
través de un proceso colaborativo de planificacion, en el que han participado diversos
actores de la comunidad universitaria. Ademas, este modelo educativo se nutre de los
valores institucionales que caracterizan a la UPeU, promoviendo una formacién
integral y en consonancia con su identidad adventista, tal como se exponen a
continuacion:

a) Objetivos.

- Ofrecer a los estudiantes un ambiente apropiado para la busqueda del
conocimiento en ciencias, humanidades, tecnologia y artes, en las diversas
areas del conocimiento, propio de las carreras profesionales y de las
especialidades respectivas, en los niveles de pre grado y posgrado, segun sus
modalidades, niveles y semestres.

- Utilizar recursos: revelacion, razon, reflexion e investigacion, con el fin de
descubrir la verdad y sus implicancias para la vida humana.

- Conducir a los estudiantes a desarrollar una vida integra, teniendo como base
principios compatibles con los valores éticos — cristianos, sociales y de servicio.

- Estimular la adquisicion de la sabiduria, la evaluacion critica, el descubrimiento,
la diseminacién del conocimiento y el fortalecimiento del saber, en favor de la

comunidad en general.
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b) Estrategias

La Universidad Peruana Union consta con 5 estrategias:
- Desarrollo espiritual

- Formacion integral

- Investigacion, desarrollo e innovacién

- Vinculacién con el medio

- Gestion.

Valores

Integridad: Manifestacion y desarrollo de las dimensiones espiritual, social,
fisica e intelectual en las actividades de investigacion y generacion del
conocimiento, manteniendo el eje central que es Jesus, de tal manera que la
persona actia y responde a sus acciones a cabalidad.

Compromiso: Promover la participacion activa en las actividades de
investigacion y generacién de conocimiento orientada al cumplimiento de la
mision de la IASD y al desarrollo de la sociedad.

Excelencia académica: Nivel de calidad académica que repercute en el éxito
de la vida personal y profesional.

Honestidad: Respeto a los derechos de las personas e instituciones.

Respeto: A las cualidades y dignidad de las personas y a sus producciones
intelectuales.

Esperanza: Identificaciébn con los principios y vida cristiana para compartir el

mensaje y la misién de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.
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3.3. Disefio organizacional

La Universidad Peruana Unién, al igual que todas las instituciones de
educacion superior, posee una estructura organizacional definida para el correcto
funcionamiento de sus actividades. Esta estructura se basa en unidades y grupos
especializados que brindan soporte en los &mbitos académicos, administrativos y de
gestion.

La méxima autoridad de la UPeU recae en el Rector, actualmente el Dr. Walter
Murillo. Sin embargo, cabe destacar que la institucion forma parte de la red educativa
de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD), la cual actta como promotora y se
posiciona jerarquicamente por encima de las autoridades universitarias. A nivel
nacional, la IASD se divide en dos uniones: la Union Peruana del Norte (UPN) y la
Union Peruana del Sur (UPS). La UPeU pertenece a la UPN, la cual a su vez responde
ante la Division Sudamericana de Educacion Adventista con sede en Brasil.

En el caso de la UPeU, su disefio organizacional se caracteriza por una
estructura directiva conformada por siete administradores: Rector, Vicerrector
Académico, Vicerrector Financiero, Vicerrector de Bienestar Universitario, director
general campus Lima, director general campus Juliaca y director general campus
Tarapoto. Estos siete administradores son elegido o reelegidos mediante votacion
democrética, y su desempefio es evaluado por los lideres de la IASD en las asambleas
ministeriales que se celebran cada dos afios en las oficinas administrativas de la Union
Peruana del Norte (UPN). Estas asambleas sirven como espacios para evaluar la
gestion de los administradores y tomar decisiones sobre el futuro de la UPeU.

A continuacién, se presenta el organigrama oficial de la Universidad Peruana
Unioén, vigente al momento de la elaboracion de esta propuesta de mejora. El andlisis

de dicho organigrama revela que el area a evaluar, responsable del proceso en
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cuestion, se encuentra dentro del Vicerrectorado Financiero, y mas precisamente, en
la Direccion Comercial.

Figura 2
Organigrama de la UPeU

Organigrama Estructural UPeU 2024

......

Nota.: Informacion brindada por la Universidad Peruana Union

3.4. Productos y/o servicios

La Universidad Peruana Union se enmarca dentro de la red educativa superior
auspiciada por la IASD, ofreciendo una variada gama de 16 carreras profesionales de

pregrado distribuidas en 5 facultades. Se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 3
Carreras profesionales de pregrado de la UPeU
Facultad Carreras Modalidad
Ciencias de la Salud Psicologia Presencial
Ciencias de la Salud Enfermeria Presencial
Ciencias de la Salud Nutricion Humana Presencial
Ciencias de la Salud Medicina Presencial
Ingenieria y Arquitectura Ingenieria Ambiental Presencial
Ingenieria y Arquitectura Ingenieria de Sistemas Presencial
Ingenieria y Arquitectura Ingenieria Civil Presencial
Ingenieria y Arquitectura Ingenieria de Industrias Alimentarias  Presencial

Ingenieria y Arquitectura Arquitectura y urbanismo Presencial



Ciencias Empresariales
Ciencias Empresariales

Ciencias Empresariales

Ciencias Humanas y
Educacion

Ciencias Humanas y
Educacion

Ciencias Humanas y
Educacion

Teologia

Marketing y Negocios Internacionales
Administracion

Contabilidad, Gestion Tributaria y
Aduanera

Educacion
Derecho

Ciencias de la Comunicacion

Teologia
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Presencial
Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Nota.: Elaboracion propia segun la informacion brindada por la UPeU.

Adicionalmente, la UPeU brinda la oportunidad de cursar estudios bajo la

modalidad semipresencial o a distancia (virtual), gestionada por la Direccion de

Educacion a distancia (EAD). Esta alternativa innovadora esta dirigida a personas que,

por motivos laborales u otros compromisos, requieren flexibilidad en sus horarios de

estudio. De este modo, la UPeU se compromete con la inclusién educativa y brinda la

posibilidad de cursar estudios superiores de calidad a un publico mas amplio, sin

sacrificar la rigurosidad académica ni la atencién personalizada, se detalla en la

siguiente tabla:

Tabla 4
Carreras profesionales, semipresencial y a distancia de la UPeU
Facultad Carreras Modalidad
Ciencias Empresariales Contabilidad, Gestion tributaria y A distancia
Aduanera
Ciencias Empresariales Administracion A distancia

Ciencias Empresariales

Ciencias Empresariales

Ciencias Humanas y
Educacion
Ciencias Humanas y
Educacion

Ciencias Humanas y
Educacién

Contabilidad, Gestion tributaria y
Aduanera

Administracion

Educacion, especialidad inicial y
puericultura

Educacioén, especialidad Primaria y
Pedagogia Terapéutica

Educacion, especialidad Inglés y Espafiol

Semipresencial
Semipresencial

Semipresencial
Semipresencial

Semipresencial

Nota.: Elaboracion propia segun la informacién brindada por la UPeU.
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En el ambito de posgrado, la UPeU ofrece una amplia gama de programas
académicos a traves de su Escuela de posgrado. Estos programas incluyen
maestrias, doctorados y segundas especialidades en diversas areas de conocimiento.
La UPeU se compromete a brindar una formacion de calidad a profesionales que
buscan ampliar sus conocimientos y especializarse en su campo de estudio, se detalla

en la siguiente tabla:

Tabla 5
Maestrias, doctorados y segundas especialidades de Posgrado

Programas de Posgrado Modalidad
Maestria en Auditoria con mencion en Auditoria Integral 100% online
Maestria en Educacion con mencion en Psicologia educativa 100% online

Maestria en Educacion con mencion en Investigacion y Docencia
universitaria

Maestria en Educacién con mencién en Administracion educativa 100% online

Maestria en Salud Publica con mencién en Gestidn de los
Servicios de Salud

Maestria en Salud Publica con mencién en Salud Colectiva 'y
Promocion de la Salud

Maestria en Administracién de Negocios con mencién en
Liderazgo y Gestion Organizacional

Maestria en Administracion de Negocios con mencion en
Finanzas

Maestria en Administracion de Negocios con mencion en

100% online

100% online

100% online

100% online

100% online

Recursos Humanos A distancia
Maestria en Ingenieria de Sistemas con mencidén en Tecnologias . .

de Informacion A distancia
Maestria en Terapia Familiar y de Pareja Semipresencial
Maestria en Psicologia Clinica y de la Salud Semipresencial
Doctorado en Salud Publica A distancia
Doctorado en Administracion de Negocios A distancia
Doctorado en Educacion con mencion en Gestion Educativa Semipresencial
Doctorado en Educacion con mencion en Curriculo y Docencia Semipresencial
Segunda Especialidad en Psicologia Clinica y de la Salud Semipresencial
Segundas Especialidades en Enfermeria Semipresencial

Segunda Especialidad en Estadistica Aplicada para Investigacion A distancia
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Diplomatura en Deteccion e Intervencion de la Violencia Contra la
Mujer e Integrantes del Grupo Familiar
Nota.: Elaboracién propia segun la informacion brindada por la UPeU.

A distancia

3.5. Diagnéstico organizacional

Con el proposito de comprender a cabalidad la realidad actual de la Universidad
Peruana Unién, se aplicara un andlisis DAFO exhaustivo. Esta herramienta
estratégica nos permitird discernir las fortalezas, oportunidades, debilidades y

desafios que enfrenta la institucion en su entorno actual.

Tabla 6
Matriz DAFO
Factores Andlisis Interno Andlisis Externo
Debilidades Amenazas
1. Deficiencia en la gestion docente
1. Formacion integral basada en  (pocos docentes adventistas
principios biblicos cristianos especializados)
2. Convivencia en la comunidad 2. Desercion de estudiantes alto
universitaria 3. Examen de admisién no alineado
Factores . . o : .
negativos 3. (;omum_dad universitaria con al perf_ll _de ingreso por programa
estilo de vida saludable 4. Deficiente colaboracion con
4. Acompafiamiento holistico en la universidades de la red adventista
formacion del estudiante mundial
5. Investigacion formativa 5. Dependencia financiera de las
sostenible pensiones de ensefanza
Fortaleza Oportunidades
1. Opinion favorable de los
egresados y miembros de la 1. Preferencia de estudiar en otras
iglesia universidades con bajo costo
2. Demanda de estudiantes, 2. Incremento de oferta de servicios
egresados y profesionales educativos de universidades
3. Necesidad de profesionales extranjeras
Factores integros en un ambiente laboral 3. Ofertas de mejores sueldos en la
positivos corrupto competencia

4. Acceso a nuevas herramientas 4. Decrecimiento del poder
TIC para el gobierno corporativo  adquisitivo del consumidor de la

universitario poblacion objetivo

5. Apertura del gobierno parala 5. Decrecimiento de empresas que
creacion de nuevas ofertas ofrecen practicas pre profesionales
académicas y pasantias

Nota.: Matriz DAFO de la Universidad Peruana Unién
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En conclusion, la Universidad Peruana Unién ha logrado un progreso notable
en el logro de sus objetivos estratégicos, consolidando su presencia a nivel nacional
e internacional. Sin embargo, se ha detectado una oportunidad de mejora en la
captacion de postulantes. Por lo tanto, se destinardn recursos y se priorizaran
acciones para fortalecer este aspecto, con el objetivo de atraer a un mayor nimero de

estudiantes y continuar su crecimiento institucional.
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Capitulo IV: Resultados

4.1 Diagnostico del proceso de captacion de estudiantes

4.1.1 Situacion actual del proceso de captacion

Con el objetivo de comprender la situacion actual del proceso de captacion
de estudiantes de la universidad peruana unién, se encontraron factores que son
criticos para el proceso, los cuales son:

Un factor interno es que la ausencia de una definicibn clara de las
responsabilidades y las tareas especificas dentro de cada etapa del proceso de
captacion genera confusion e ineficiencia, tanto para los trabajadores encargados
de la gestiébn como para los leads que intentan postularse a la universidad. Es
importante redisefiar el proceso de admision, haciéndolo transparente, facil de
seguir y expeditivo, tanto para el personal que lo gestiona como para los leads que
buscan ingresar a la universidad.

Por otro lado, encontramos una falta de atencién personalizada y el
desinterés en las necesidades de los leads potenciales generan una percepcion
negativa de la universidad, lo que puede llevar a que estos elijan otras instituciones
educativas. Es importante brindar una atencion personalizada y un seguimiento
cercano a los estudiantes que estan considerando postularse a la universidad es
crucial para generar una experiencia positiva y fomentar su decisién de elegir la
institucion. La falta de atencion a los leads potenciales puede tener un impacto
negativo en la captacion de estudiantes, ya que estos podrian optar por postularse
a otras universidades que si les brinden la atencién y el apoyo que buscan.

Un fator externo es la competencia por parte de otras universidades, ya que

el mercado de la educacion superior es cada vez mas competitivo, por lo que este
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entorno competitivo obliga a las universidades a implementar estrategias
diferenciadoras que les permitan atraer y retener a estudiantes talentosos.

Figura 3
Diagrama de flujo del proceso actual

Atencién al cliente

Gestién Comercial

Llamadas

Asesor comercial

Admision

LAMB
ACADEMIC

Nota.: Informacion brindada por la Universidad Peruana Union

4.1.2 Presentacion de resultado
41.2.1 Procesamiento y analisis de datos mediante la entrevista
En este trabajo de mejora del proceso de captacion de estudiantes, realizamos
una recoleccion de informacion mediante la técnica de la entrevista, teniendo en
cuenta que se tiene como objetivo principal conocer el beneficio que tendra la mejora
de procesos en la captacion en la universidad.
La entrevista fue ejecutada al personal del area comercial (15 personas, entre

los entrevistados se encontraba el director comercial) con la intencion de averiguar lo
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gue el prospecto pueda desear y requeria el proceso de captacion, ademas se
entrevistd a cinco estudiantes para saber otra perspectiva. La intencion que se tiene
es obtener informacion necesaria para poder determinar el problema que se presenta
en el proceso de captacion y en base a la informacion recopilada continuar con la
investigacion, para posteriormente proponer una mejora al proceso de captacion de
estudiantes.

Durante la entrevista, se presenté la propuesta de mejora al area comercial y a
los estudiantes, quienes manifestaron su interés y autorizacién para continuar con el
estudio. Como evidencia de este respaldo, se presentan a continuacion los resultados

consolidados y su analisis detallado:

Andlisis e interpretacion:
Primera pregunta: ¢Cree usted que en la actualidad el proceso de captacion se
maneja es de forma eficiente? ¢Por qué?

Todos coinciden con: El proceso de captacion de estudiantes no es nada
eficiente ya que contempla muchas actividades de manera manual, el CRM no ayuda
mucho, y hace que la informacién de los posibles estudiantes sea falsa y eso hace
gue la se desgaste tiempo en realizar de manera manual.

Analisis e interpretacién: La mayoria de entrevistados consideran que este
proceso tiene varias actividades que estan fallando, los cuales provocan que se
demore el proceso de captacion.

La unanimidad entre los entrevistados respecto a las deficiencias en el proceso
de captacion de estudiantes, tales como la duplicaciéon de datos, la perdida de
informacion y la falta de actualizacién de los registros, revela un problema sistémico
gue exige una solucién inmediata. Es imperativo implementar un sistema de gestién

de informacién integrado y eficiente que garantice la integridad de los datos y permita
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tomar decisiones estratégicas basadas en informacion confiable y actualizada. Esto
no solo optimizara los procesos de captacion, sino que también contribuird a mejorar
la experiencia de los estudiantes potenciales.

Segunda Pregunta: ¢Piensa usted que es un riesgo el no tener un proceso de
captacion bien definido? ¢Por qué?

Todos coinciden con: Si, es un gran riesgo no tener un proceso de captacion
de estudiantes bien definido. Esto puede tener las siguientes consecuencias:

- Pérdida de clientes potenciales: Si no se tiene un proceso claro para identificar
y atraer clientes potenciales, se corre el riesgo de perder oportunidades de
negocio.

- Ineficiencia: Un proceso mal definido puede ser ineficiente y consumir mucho
tiempo y recursos.

- Inconsistencia: Un proceso mal definido puede dar lugar a resultados
inconsistentes, y esto generaria un dafio en la reputacion de la universidad.
Analisis e interpretacion: La mayoria de entrevistados consideran que si es

un riesgo muy alto ya que al no tener un proceso claro y definido no se puede distribuir
de manera eficiente las funciones de cada personal con lo que debe realizar.
Tercera Pregunta: ¢Cree usted que es necesario implementar la mejora en el
proceso de captacion? ¢Por qué?

Todos coinciden con: Si, se debe implementar una mejora en el proceso de
captacion de estudiantes. Esto se debe a que un proceso bien definido puede tener
las siguientes ventajas:

- Mayor eficiencia: Un proceso bien definido puede ser mas eficiente y consumir

menos tiempo y recursos.



o1

- Mayor eficacia: Un proceso bien definido puede ser mas eficaz y generar mas
clientes potenciales.

- Mayor consistencia: Un proceso bien definido puede dar lugar a resultados
consistentes, lo que puede mejorar la reputacion de la empresa.

Andlisis e interpretacion: La mayoria coincidieron en que la calidad del
servicio esta directamente vinculada a la eficiencia de los procesos de captacion. Es
decir, la mejora continua en este ambito es indispensable para satisfacer las
demandas de los clientes. Los resultados de las entrevistas evidencian la necesidad
urgente de implementar un plan de mejora en los procesos de captacion. Solo asi

podremos garantizar un servicio de calidad y alcanzar la excelencia operativa.

El analisis de los datos y la discusién realizada evidencian que el proceso de
captacion de estudiantes de la Universidad Peruana Unién presenta diversas falencias
gue afectan su eficiencia y eficacia. La falta de un proceso definido, la desorganizacion
de la informacion, la comunicacién deficiente y la ausencia de seguimiento adecuado
son algunos de los principales problemas identificados. Estas debilidades repercuten
directamente en la captacion de estudiantes de calidad, lo que limita el crecimiento y

la sostenibilidad de la institucion.

4.2 Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes

Para abordar estas falencias, se propone implementar un plan de mejora
integral que abarque desde el andlisis exhaustivo del proceso actual hasta la
implementacion de estrategias innovadoras y la gestion del cambio efectiva. Este plan

debe contemplar las siguientes etapas:



52

1. Andlisis del proceso actual: Realizar una evaluacién exhaustiva del proceso
de captacion actual, identificando fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. Esto implica analizar datos historicos, realizar encuestas a
estudiantes y personal involucrado, y comparar las practicas con las de otras
instituciones lideres.

2. Definicién de objetivos y metas: Establecer objetivos SMART (especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido) para la mejora del
proceso de captacion. Estos objetivos planteados deben estar alineados con la
vision y la mision de la institucién, considerando factores como el niumero de
solicitudes de admision, la tasa de conversion de solicitudes, la calidad de las
solicitudes y la diversidad de la poblacién estudiantil.

3. Disefio de estrategias de mejora: Desarrollar estrategias innovadoras y
efectivas para abordar las debilidades identificadas y alcanzar los objetivos
establecidos. Estas estrategias pueden incluir:

o Ampliar los canales de captacion: Aprovechar las redes sociales y las
plataformas digitales ya que nos brindan una oportunidad Unica para
interactuar de manera personalizada con nuestros estudiantes
potenciales, creando comunidades en linea y fortaleciendo nuestra
marca.

o Personalizar la experiencia de captacion: Adaptar los mensajes y
materiales de captacién a las necesidades e intereses especificos de
cada estudiante potencial.

o Fortalecer la comunicacién con los estudiantes potenciales:

Mantener una comunicacion constante y efectiva con los estudiantes
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potenciales, brindandoles informacion relevante sobre la universidad y
el proceso de admision.

o Mejorar la experiencia de solicitud: Simplificar y optimizar el proceso
de solicitud de admision, haciéndolo mas accesible y amigable para los
estudiantes potenciales.

o Reforzar la colaboracion con instituciones de secundaria:
Establecer alianzas estratégicas con escuelas secundarias y otras
instituciones educativas para identificar y atraer a estudiantes
talentosos.

o Adquisicion de un CRM: La adquisicién de un CRM es una gran ventaja ya

que esta herramienta buscaria optimizar los procesos de captacion de
estudiantes. ya que en el CRM se centraliza la informacién, automatiza las
tareas, personaliza la comunicacion y mejora el analisis de datos. Esto va a
contribuir a aumentar la eficiencia la eficacia y el éxito de las campafias de

reclutamiento.

Implementacion de estrategias: Poner en practica las estrategias disefiadas,
asignando recursos y responsabilidades de manera eficiente. Es crucial contar
con un plan de implementacién detallado que incluya cronogramas, indicadores
de éxito y mecanismos de seguimiento.

Monitoreo y evaluacion: Establecer mecanismos para monitorear el progreso
de las estrategias implementadas y evaluar su impacto en los KPIs (Indicadores
Clave de Rendimiento) previamente definidos. Los resultados de la evaluacién
deben utilizarse para realizar ajustes y mejoras continuas al proceso de
captacion.

Gestién del cambio: Implementar estrategias de comunicacion y capacitacion

para asegurar la aceptacion y el compromiso del personal con el nuevo proceso
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de captacion. Es fundamental generar un ambiente de aprendizaje y
colaboracion que fomente la adopcién del cambio y la busqueda continua de la
mejora.

7. Adaptacion y mejora continua: Realizar ajustes y mejoras al plan de
optimizacion del proceso de captacion de estudiantes de manera constante en
funcién de los resultados obtenidos y los cambios en el entorno. Esta etapa
implica mantenerse actualizado sobre las tendencias del mercado educativo,
las expectativas de los estudiantes y las mejores practicas en materia de

captacion.

La implementacion efectiva de este plan de mejora integral permitird a la
universidad optimizar su proceso de captacion de estudiantes, atraer a estudiantes de
alto potencial, fortalecer su reputacién institucional y alcanzar sus objetivos

estratégicos de crecimiento y sostenibilidad.
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Figura 4
Diagrama de flujo propuesta

Interesado

Prospeccién de clientes

Asesor comercial

Nota.: Informacién brindada por la Universidad Peruana Union

La captacion de estudiantes es un proceso continuo que requiere una inversion
significativa de tiempo, recursos y esfuerzo. Sin embargo, la universidad debe
implementar estrategias efectivas para captar estudiantes estaran mejor posicionadas

para lograr sus objetivos de inscripcion y garantizar su éxito a largo plazo.

Es importante que la universidad se adapte a las nuevas tendencias y
tecnologias. Por ejemplo, esta mejora de proceso incluye la compra de un CRM para
la mejora de la captacion de estudiante y la fidelizacion del cliente, ya que cada vez
mas estudiantes potenciales estan utilizando las redes sociales para investigar
universidades y tomar decisiones sobre donde estudiar. Esta universidad debe tener
una presencia sélida en las redes sociales y utilizarlas para interactuar con los
estudiantes potenciales y proporcionarles informacién sobre sus programas y

servicios.
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También es importante que la universidad ofrezca una experiencia de
estudiante de alta calidad. Esto incluye proporcionar a los estudiantes acceso a
instalaciones y recursos de calidad, asi como ofrecerles oportunidades para participar
en actividades extracurriculares y de desarrollo profesional. La optimizacion del
proceso de captacion de estudiantes es un proceso continuo que requiere un
compromiso permanente por parte de toda la comunidad universitaria. Al implementar
las estrategias y recomendaciones descritas en este documento, la universidad podra
fortalecer su capacidad para atraer y retener a estudiantes talentosos, contribuyendo

a su crecimiento institucional y al logro de sus objetivos estratégicos.

4.3 Mecanismos de control al proceso de captaciéon de estudiantes

Tabla 7
Mecanismos de control (KPI’s)
Tipo de KPI Personal Frecuencia
KPI Descripcién responsable  de control
Numero de Cantidad de potenciales Equipo de
prospectos estudiantes Marketing y
generados identificados. Admisiones Mensual
Cantidad de consultas
Numero de recibidas a través de
Eficiencia consultas diferentes canales Equipo de
recibidas (teléfono, email, web).  Admisiones Semanal
Porcentaje de
Tasa de_ . solicitudes de admision  Oficina de
conversion de : L, Semestral
. gue se convierten en Admision
solicitudes -
matriculas.
. . Evalla la satisfaccion de
Satisfaccion de los estudiantes con el
. . los estudiantes . Oficina de
Eficacia proceso de captacion a Semestral

con el proceso de Calidad

T, través de encuestas o
captacion

entrevistas.

La implementacion y seguimiento de estos KPI's propuestos ofrecen una vision

integral del proceso de captacion de estudiantes y permiten al area medir su
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desempeiio de manera objetiva. Al analizar estos indicadores de forma regular, la
institucion podra identificar oportunidades de mejora, optimizar Sus recursos Yy

garantizar el éxito a largo plazo de sus estrategias de captacion.

4.4 Implementacion e inversion econdémica de la propuesta de mejora

Tabla 8
Propuesta de inversion
Personal Inversion
Actividad Descripcién responsable Frecuencia  (Soles)

Realizar un diagnéstico
completo del proceso, Oficina de

Andlisis del identificando fortalezas, Admision,
proceso actual debilidades, Direccion de Anual $/.200,00
oportunidades y Planificacion
amenazas.
Establecer objetivos
Definicién de especificos, medibles, Oficipa_tlde
objetivos y alcanzables, relevantes - Admision, Anual $/.300,00
metas y con un plazo definido Direccién de U
(SMART) para la mejora Planificaciéon
del proceso.
Desarrollar estrategias  Oficina de
Disefio de concretas para abordar A(_jmisi.(?n,
estrategias de !as d_e_bllldades DlreCC|_on de Semestral S/.1.000,00
mejora |dent|f!chas y alcanzar Marketlng,
los objetivos Tecnologias de
establecidos. la Informacioén

Ejecutar las estrategias
disefiadas, asignando
recursosy
responsabilidades.
Adquisicion del CRM
Bitrix24 Enterprise.

Consultoria (Servicios OﬁCiT‘?‘,de
A Admision,
Implementacién de per_son_a,lllzamon, Direccion de .
) capacitacion, ) Continua S/.53.000,00
de estrategias Marketing,

Implementacion,
soporte y conexién)
Integracion PBX 'y
WhatsApp con
Bitrix24, y con sistema
Admision UPeU.

Chat Bot con arbol de
decisiones.

Tecnologias de
la Informacién



Monitoreo y
evaluacién

Gestion del
cambio

Adaptacion y

mejora continua

Establecer mecanismos
para monitorear el
progreso de las
estrategias
implementadas y
evaluar su impacto en
los KPlIs.

Implementar estrategias
de comunicacion y
capacitacion para
asegurar la aceptacion
y el compromiso del
personal con el nuevo
proceso.

Realizar ajustes y
mejoras al plan de
manera constante en
funcién de los
resultados obtenidos y
los cambios en el
entorno.

Oficina de
Admision,
Direccién de
Planificacion y
gestion de la
calidad

Oficina de
Recursos
Humanos,
Oficina de
Admision

Oficina de
Admision,
Direccion de
Planificacion y
gestion de la
calidad
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Trimestral S/.500,00
Semestral S/.500,00
Continua S/.500,00

S/.56.000,00

La implementacién de un CRM es una inversion estratégica que permite

mejorar la eficiencia, personalizar la comunicacion y aumentar la tasa de conversion

en el proceso de captacion de estudiantes. Al centralizar la informacion como

automatizar tareas y ofrecer herramientas de analisis como un CRM se convierte en

un aliado indispensable para la universidad que buscan optimizar el proceso.
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Capitulo V: Sugerencias

a) Recomendaciones

Incorporacion de un CRM para optimizar la captacion y fidelizacion: Se debe
invertir en la adquisicién de un software CRM (Customer Relationship Management)
especializado en el ambito educativo. Esta herramienta permitird centralizar la
informacion de los estudiantes potenciales, optimizar el seguimiento de las
interacciones y automatizar tareas repetitivas, como la gestion de leads o el envio de

correos electronicos.

Fortalecimiento de la presencia en redes sociales: Se debe crear y mantener
perfiles activos en las redes sociales mas populares entre el publico objetivo
(Facebook, Instagram, TikTok, etc.). Esto generara contenido atractivo y relevante
para los estudiantes potenciales, incluyendo informacion sobre la oferta educativa,
eventos, testimonios de ex alumnos y noticias del sector. También interactuar con los
seguidores de manera regular, respondiendo a sus comentarios y preguntas de forma
oportuna y personalizada. Por Ultimo, implementar campafas de publicidad

segmentadas en redes sociales para llegar a un publico objetivo mas amplio.

Mejorar la experiencia del estudiante: Se debe garantizar un proceso de
admision agil y transparente, proporcionando informacion clara y detallada sobre los
requisitos y procedimientos. Ofreciendo servicios de orientacion y acompafiamiento
personalizado a los estudiantes potenciales, desde la fase de preinscripcion hasta la

matricula.

Enfasis en la adaptacion a las nuevas tendencias: Se debe realizar un analisis

constante de las tendencias del mercado educativo y las necesidades de los
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estudiantes potenciales. Implementar innovaciones tecnolégicas en los procesos de
ensefianza-aprendizaje, como plataformas de aprendizaje en linea, herramientas de
realidad virtual o gamificacion. Mejorar la oferta de programas de estudio actualizados
y relevantes para las demandas del mercado laboral. Fomentar una cultura de
innovacion y creatividad en la institucion, animando al personal docente y

administrativo a explorar nuevas metodologias y herramientas educativas.

Compromiso institucional con la mejora continua: Establecer un equipo de
trabajo multidisciplinario responsable de la implementacion y seguimiento de las
estrategias de captaciéon de estudiantes. Definir indicadores clave de rendimiento
(KPIs) para medir el éxito de las estrategias y realizar ajustes periédicos segun sea
necesario. Fomentar una cultura de mejora continua en toda la institucion, animando
al personal a identificar oportunidades de mejora y proponer nuevas ideas. Realizar
evaluaciones periddicas del proceso de captacion de estudiantes para identificar areas

de mejora y oportunidades de optimizacion.

La optimizacién del proceso de captacion de estudiantes es una inversion
estratégica que puede generar un impacto positivo significativo en el crecimiento y la
sostenibilidad de la institucidon. Al implementar las recomendaciones descritas en este
documento, la Universidad Peruana Union estard mejor posicionada para atraer y
retener a estudiantes talentosos, contribuyendo al logro de los objetivos a mediano y

largo plazo.
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b) Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion permite concluir que la elaboracion
de la propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la Universidad
Peruana Union, requirid un analisis profundo de diversos factores, revelando las
falencias que afectan su eficiencia y eficacia.

El diagndstico de las falencias existentes en el proceso, realizado a través de
entrevistas a los colaboradores del area comercial y a algunos estudiantes, evidencio
la falta de un proceso definido, la desorganizacién de la informacion, la comunicacion
deficiente y la ausencia de seguimiento adecuado. Estas debilidades repercuten
directamente en la captacion de estudiantes de calidad, lo que limita el crecimiento y
la sostenibilidad de la institucion.

La propuesta de mejora, disefiada en base a la identificacion de soluciones,
establece actividades y estrategias innovadoras para subsanar las falencias del
proceso actual. Se plantea un proceso por etapas que comprende el andlisis y
desarrollo de cada actividad, asegurando una implementacion efectiva y la gestion del
cambio. Las actividades disefiadas permitirdn optimizar el proceso en cuestion y lograr
el cumplimiento de los objetivos.

Finalmente, con el fin de optimizar los resultados en el desarrollo del proceso
de captacion de la Universidad Peruana Unidén, se establecen mecanismos de
seguimiento y control para la validacion del desarrollo de las actividades y el control
de los resultados obtenidos a partir de la implementacion de las estrategias. El control
de las actividades permitira mantener un margen de desarrollo, analizar el impacto
gue estd generando la mejora y verificar la existencia de posibles desviaciones o
falencias dentro del proceso. La identificacion oportuna de estas desviaciones

permitird subsanarlas de manera correcta sin afectar el objetivo principal del area.
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En resumen, este estudio ha permitido identificar las falencias del proceso de
captacion de estudiantes para la Universidad Peruana Unidn y proponer soluciones
viables para optimizarlo. La implementacion de la propuesta de mejora contribuira al
crecimiento y la sostenibilidad de la institucion educativa, asegurando la captacion de

estudiantes de calidad que fortalezcan la comunidad académica.
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Anexo 1 Ficha de entrevista
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Anexo 2 Proformas principales del presupuesto

Figura 6
Proforma empresa Bitrix24

Bitrix240©

Propuesta econémica
RESUMEN

CRM Bitrix24 Enterprise

Consultoria (Implementacion+configuracion+entrenamiento, etc)
Integracién PBX con Bitrix24

Integracién Whatsapp con Bitrix24

Integracion de Bitrix24 con sistema Admision UPeU

Chat bot con arbol de decisiones (tradicional)

4,788.00 anual
2]50.00 una solavez
708.00 anual
864.00 una solavez
2,050.00 anual
660.00 anual
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Figura 7
Proforma empre KillaLab

&KillaLab

COTIZACION 4292

Universidad Peruana Unién
02/07/2024

Por medio de la presente hacemos llegar nuestra cotizacién:

7. SiN % | PRECIO DEL
ITEM PRODUCTO/SERVICIO CANT UND P. UNIT DESCUENTO DESC DESCUENTO P. PARCIAL
1| ShRiX24 ONCLOUD ENTERPRISE 12 Mes(es) 499 7,065.84 20 % 1,197.60 4,790.40
SERVICIO DE PERSONALIZACION
2 | R D 1 Paq 100 100.00 100 % 100 0.00
SERVICIO DE CAPACITACION
3 | ERVICIOD 8 Hr(s) 30 240.00 100 % 240 0.00
SERVICIO DE IMPLEMENTACION DE
4 | SERMICIO O I pLEMENT 1 Paq 500 500.00 100 % 500 0.00
SERVICIO DE SOPORTE DE
5 | SERVCIODE 12 Mes(es) 10 120.00 100 % 120 0.00
6| WAzZUP APLMETA__ 1 Und 30 106.20 0% 3 81.00
SERVICIO DE CONEXION A PBX
7 EXTERNO 1 Paq 200 236.00 0% 0 200.00
8 | CONECTOR SIP 1 Mes(es) 29 57.82 0% 0 49.00
1 CHATBOT (preguntas y
9 | feshuonisn) 12 Mes(es) 30 424.80 0 % 0 360.00
PRECIO SIN DESCUENTO USD 7,647.00
DESCUENTOS usb 2,166.60
SUB TOTAL USD 5,480.40
IMPUESTO | 18 %: USD 986.47
TOTAL | USD 6,466.87

CONTENIDO Y DETALLES

1. LICENCIA BITRIX24 ENTERPRISE 250

&)

Usuarios al CRM: 250 Usuarios
Almacenamiento Online: 3 TB
Colaboracién interna (chat, videollamadas HD, calendarios, company workspace,
noticias,base de conocimiento)

Tareas y proyectos

CRM

Drive

Contact Center

Creador de sitios web

Tienda online

Marketing

Documentos Online

Sales Intelligence

Automatizacién de procesos de negocios
Modulo de Recursos Humanos

Multiples sucursales

+51 1 7019495 Bitl‘iX24® www. killalab.com

+51992315422 ventas@killalab.com
PARTNER

o:aue 29 C No 65 - 41 Av. Los Ruisefiores 467 of 302 SM 41 M 1B Col Santa Fe CP 77507 Km B.5 Av. Juan Tanca Marengo

Medellin, Colombia Santa Anita. Lima. Perd Cancun. Quintana Roo. Mexico Guayaquil. Ecuador
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Figura 8
Proforma empresa CumbreSoft

$

CUMBRESOFT
PROPUESTA ECONOMICA - PLATAFORMA SAYGES

De acuerdo a lo comunicado por UPEU la plataforma sera desplegada en un servicio de

alojamiento en la Nube a designar y con costo a cargo de UPEU.

ITEM Puesta en marcha Valor Cantidad TOTAL
Licencia Anual Plataforma Sayges y
los mdédulos GENUS y BUILDER

1 BPM (hasta 100 usuarios internos, |US$S 8.640. 2 U$S 17.280.
usuarios externos ilimitados).
Acuerdo por dos afios

Puesta en funcionamiento de los
server de Desarrollo y Produccién
2 Capacitacién de usuarios finales y U$S 8.750. 1 U$S 8.750.
administradores (250 horas)

(70 hs consumidas a la fecha)
Soporte, Actualizacion y
Mantenimiento mensual.

Incluye 50 horas mensuales no
acumulables de soporte para
usuarios finales y administradores.

U$S 600. 24 U$S 14.400.

US$S 40.430.

* Valores en dolares estadounidenses.

* Valoresal 11/06/2024.

* Valores antes mencionados son libres de impuestos.

* Factura emitida po SAYGES LLC(USA).

* Presupuesto valido por 30 dias.

* Esquema de pagos: 1 pago inicial de U$S 11.750. y 24 pagos a mes vencido de U$S 1.195.
* Valor capacitacion BACK END: U$S 800 por usuario.

* Valor de la hora de consultoria para desarrolladores U$S 35.-
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Anexo 3 Informe de validacion de la propuesta

Figura 9
Informe de validacién de la propuesta 1

“Ano del Bicentenario de la consolidacion de nuestra Independencia y
de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

INFORME DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

A.TITULO DE LA PROPUESTA:

Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la
Universidad Peruana Unién, Lima — 2024.

B. AUTORES:
Percy Renato Ordinola Ramirez

C. DATOS DEL EXPERTO:

NOMBRES Y APELLIDOS: Mario Manuel Siles Nates.

PROFESION: Licenciado en Administracion de empresas.
Ingeniero Comercial

GRADOS ACADEMICOS: Doctor en Administracién de Negocios.
Maestro en Ciencias: Economia Gestion
Financiera Empresarial.

CENTRO DE LABORES: Universidad Peruana Union.

D. OPINION DE APLICABILIDAD:

A continuacion, se solicita marque el puntaje de los criterios de validacion del
instrumento de investigacion.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Estructura congruente X
Contenido pertinente X
Alineado a los objetivos X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Observaciones Sugerencias

Lima, 17 de Julio de 2024

Colegiatufa. CIP449359
D.N.1 41388816



Figura 10

Informe de validacién de la propuesta 2

“Ano del Bicentenario de la consolidacion de nuestra Independencia y
de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

INFORME DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

A.TITULO DE LA PROPUESTA:
Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la

Universidad Peruana Unién,

B. AUTORES:

Lima - 2024.

Percy Renato Ordinola Ramirez

C. DATOS DEL EXPERTO:

NOMBRES Y APELLIDOS: Lennin Henry Centurién Julca.
Ingeniero de Sistemas,

PROFESION:

GRADOS ACADEMICOS:

CENTRO DE LABORES

mencion en Gestion Empresarial.

D. OPINION DE APLICABILIDAD:
A continuacion, se solicita marque el puntaje de los criterios de validacion del
instrumento de investigacion.

Universidad Peruana Unién.

Maestro en Administracién de Negocios con

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Estructura congruente X
Contenido pertinente X
Alineado a los objetivos X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Observaciones Sugerencias

Lima, 15 de julio de 2024

Colegiatura N° 233477

D.N.1 44173737
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Figura 11
Informe de validacion de la propuesta 3

Ano del Bicentenario de la consolidacion de nuestra Independencia y
de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

INFORME DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

A.TITULO DE LA PROPUESTA:
Propuesta de mejora al proceso de captacién de estudiantes para la
Universidad Peruana Unién, Lima — 2024.

B. AUTORES:
Percy Renato Ordinola Ramirez

C. DATOS DEL EXPERTO:
NOMBRES Y APELLIDOS: Joseph Jhoan Cachay Silva
PROFESION: Licenciado en Marketing y Negocios
Internacionales,
GRADOS ACADEMICOS: Maestro en Administracién de Negocios.
CENTRO DE LABORES: Universidad Peruana Unién.

D. OPINION DE APLICABILIDAD:

A continuacién, se solicita marque el puntaje de los criterios de validacion del
instrumento de investigacién.

X
Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Estructura congruente X
Contenido pertinente X
Alineado a los objetivos X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Observaciones Sugerencias

Lima, 15 de julio de 2024

Mtro, Joseph Jhoan Cachay Silva
D.N.l 71499337
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Anexo 4 Informe de validacion del instrumento

Figura 12
Informe de validacion del instrumento 1

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Propuesta de mejora al proceso de captacién de estudiantes para la Universidad
Peruana Unidn, Lima — 2024.

II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta de mejora de proceso.

lll. TESISTAS:
Percy Renato Ordinola Ramirez

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
Ninguna ...

APROBADQ: SI X NO

Lima, 17 Agosto del 2024

0digo de registro de Sunedu:
Centro de labores: Universidad Peruana Union
N° de celular: 957383730



Figura 13
Informe de validacion del instrumento 2

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la Universidad
Peruana Union, Lima — 2024.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta de mejora de proceso.

lll. TESISTAS:
Percy Renato Ordinola Ramirez Rojas

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedo a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Ninguna.

APROBADO: S| E NO D

Lima, 15 de julio del 2024

Mae Lennin Centurién Julca

Cadigo de registro de Sunedu:

Centro de labores: Universidad Peruana Union
N° de celular: 980509326
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Figura 14
Informe de validacion del instrumento 3

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Propuesta de mejora al proceso de captacion de estudiantes para la Universidad
Peruana Unién, Lima — 2024.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Encuesta de mejora de proceso.

lll. TESISTAS:
Percy Renato Ordinola Ramirez Rojas

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Ninguna

APROBADO: SI X NO

Lima, 15 de julio del 2024

Mtro. Joseph Jhoan Cachay Silva

Caddigo de registro de Sunedu: 0100-2023-CDEPN
Centro de labores: Universidad Peruana Unién

N° de celular: 937458404
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Tabla 9
Operacionalizacion de la variable
Escala de
Variable Definicién Conceptual | Dimension Indicador Medicién
¢Cree usted que en la actualidad
- Escala
el proceso de captacién se P
. L . Dicotomica
. . maneja de forma eficiente? ¢Por Si/N
Conjunto de acciones  |gficiencia  |qué? (Si/No)
Captacion |estratégicas orientadas — :
¢ Piensa usted que es un riesgo el |Escala
de a atraer a nuevos ! NP
. ; no tener un proceso de captacion |Dicotémica
Estudiantes |estudiantes a una . L ) . ;
R . bien definido? ¢Por qué? (Si/No)
institucion educativa. -
¢ Cree usted que es necesario Escala
Eficacia implementar la mejora en el Dicotémica
proceso de captacion? ¢,Por qué? |(Si/No)
Conjunto de acciones
encaminadas a
optimizar las ¢Cree usted que la mejora en el Escala
Mejora de |actividades y proceso de captacion ha NP
- . Impacto o Dicotomica
Procesos [procedimientos internos generado resultados positivos? (Si/No)

de una organizacion
para aumentar su
eficiencia y eficacia.

¢Por qué?
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