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Resumen
El presente trabajo tiene como objetivo describir el proceso e implementacion de las acciones que el
autor realizd al asumir una nueva jefatura a nivel de posgrado de una facultad en una institucién de
educacion superior privada, partiendo de la comunicacidon como estrategia para reorganizar y unificar
el trabajo de las dos sedes en ciudades distintas. Para el desarrollo de este trabajo se especificaron y
analizaron situaciones concretas y reales que el autor desempefid, partiendo desde la comunicacién
como eje principal con conceptos de comunicacidn organizacional, principales funciones de la
comunicacién, comportamiento organizacional, gobierno de personas en la empresa, comunicaciéon
interna, disefio organizacional, planeacion, liderazgo, equipos de trabajo, entre otros. Bajo los
postulados tedricos de: Adler & Marquardt (2005), Andrade (2005), Chiavenato (2009), Machuca
(2009), Ferreiro & Alcazar (2012), Kotler & Keller (2012) y Robbins & Judge (2013). De esta manera, el
trabajo evidencia que los conocimientos y competencias adquiridas en la carrera universitaria del autor
fueron aplicados en esta experiencia profesional, lo cual impactd en el logro de resultados positivos
en el afio de implementacién como buen desempeno econémico, oferta académica variada vy

consolidacion de un equipo con un plan de trabajo claro.
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Introduccion

El desarrollo de este trabajo de Suficiencia Profesional se centra en el drea de Posgrados de
una institucién educativa. Luego de diversas situaciones y dificultades que se presentaron y la nueva
normalidad posterior a la crisis sanitaria vivida en el Perd a causa del virus COVID - 19, se decide
implementar un cambio en la estructura del drea y la forma en cémo se venia trabajando. Es aqui
donde se analizardn las decisiones y acciones que realizd el autor de este trabajo, al formar parte de
esta nueva estructura como jefe de drea en la segunda sede de la institucidn y los resultados obtenidos
en base a ello.

El trabajo esta estructurado en tres capitulos. En el primero se brindan los aspectos generales
sobre la organizacién, breve informacién sobre ésta y la experiencia profesional que tuvo el autor,
detallando la actividad profesional desempefiada y los resultados obtenidos. El capitulo dos abarca las
teorias que sirvieron de base en la experiencia del autor y su desempeno profesional, demostrando la
capacidad vy criterio de trabajo aplicando estos conocimientos. En el capitulo tres se muestran los
aportes que el autor realizd y el desarrollo de sus experiencias. Finalizando el trabajo se presentan

algunas conclusiones y recomendaciones en base a lo planteado.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa

La empresa objeto del presente trabajo es una Institucién de Educacién Superior Privada que,
por motivos de confidencialidad, no se hard mencién de su nombre o se dard informacién especifica
y/o detallada. Esta institucidn educativa cuenta con dos sedes y también con dos oficinas en distintas
ciudades del Peru.

La actividad profesional que se mencionara y desarrollara en este trabajo, tiene lugar en el
area de posgrado y extensién de una de sus facultades. Esta drea es responsable de gestionar y
coordinar los diversos programas y actividades relacionadas con los estudios realizados luego de haber
obtenido un grado académico, siendo su funcién principal supervisar el proceso y apoyar a los
estudiantes que desean actualizar sus conocimientos por medio de cursos, programas de formacién
continua, diplomados y titulos de posgrado, como maestrias o doctorados.

A nivel de estructura organizacional, cuidando la identidad de la institucién, no se muestra a
detalle su organigrama. Sin embargo, para un mejor desarrollo del trabajo se disefié una propuesta
realizada por el autor sobre la distribucién del area:

Figural
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Nota. Elaboracién propia
1.2 Descripcion general de la experiencia profesional
El autor de este Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) comenzé a laborar en la institucién

educativa desde junio del afio 2017. En sus inicios desempefd el cargo de asistente administrativo del
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area extensidon de una de las facultades en su sede principal. El area se encargaba del disefio,
elaboracion, promocién y desarrollo de todos los talleres, cursos y diplomados de facultad, siendo
éstos los servicios que se ofrecian.

Los resultados, durante un afio se midieron de forma anual en base a la cantidad de cursos
brindados y la utilidad que éstos dejaban a la facultad. Posteriormente, en el afio 2018 se toma la
decisién de unificar el area de extension junto con el area de posgrado de la facultad. Hasta ese
momento, posgrado sélo se encargaba de ofrecer diplomados y maestrias al publico en general, de
manera que, la medicién de objetivos de forma anual sélo involucraba el resultado de estos dos
servicios.

Bajo la nueva direccién en la facultad, el area empieza a realizar sus actividades como area de
posgrado y extension. Esto tuvo una repercusion en la forma de trabajo que tenian las unidades por
separado, la estructura y la oferta académica que se ofrecia, tomandose la decisidén de crear el puesto
de coordinador comercial, siendo el autor de este trabajo designado para el cargo.

Siguiendo el orden de ideas, llega el afio 2020, caracterizandose como un afo atipico.
Inmediatamente el Peru al igual que todos los paises en el mundo, se vieron envueltos en una crisis
sanitaria a causa del COVID-19. La pandemia que se vivid esos afios llevdé a muchas empresas a tomar
decisiones radicales y cambios en cuanto a la forma de trabajo. La nueva normalidad implicaba utilizar
herramientas digitales para mantener la comunicacion y ofrecer los programas.

Cabe destacar, que el aislamiento exigido en el Peru fue superior a la media, por lo que las
personas no podian salir a las calles y terminada la cuarentena de igual manera preferian no hacerlo.
Aunque poco a poco se fueron permitiendo aforos reducidos, la tendencia mostraba que la poblacion
preferia todavia quedarse en sus casas. Es por ello que se toma la decisidon de adaptar los programas a
una modalidad virtual con los pro y contras que conlleva. Por un lado, al dictarse los programas de
forma virtual, se reducirian algunos gastos como servicios generales, de coffee break y mantenimiento.
Pero también se asumieron los costos por plataformas y herramientas que permitirian el dictado
virtual. Este afio fue de gran aprendizaje, permitid prepararse adecuadamente y tomar decisiones
acertadas para el siguiente afio.

En el 2021, ante esta nueva normalidad y ofreciendo toda la oferta académica de manera
virtual, el feed back que se obtuvo del primer trimestre no era muy prometedor. Esto debido a los
diversos factores mencionados que presentaban un mercado con dificultades, pero también el area se
topd con una variable que no se habia contemplado. Se identifica ausencia de comunicacidn entre
ambas sedes a fin de alinear los procesos y realizar las planificaciones pertinentes, lo cual generaba
competitividad entre ellas para lograr participacion en el mercado, debido a la nueva modalidad virtual

mencionada.
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Se suma a las complicaciones del afio, el fallecimiento del director de posgrados en la sede
dos. Fue un suceso que trajo abajo los animos en esta sede y se vieron forzados a trabajar sin la
direccién de alguien por ese periodo. En respuesta a estos acontecimientos y teniendo en cuenta las
necesidades que se habian evidenciado anteriormente, se toma la decisidon de hacer un cambio en la
estructura de trabajo en el drea de posgrados.

Anteriormente cada sede tenia un director de posgrados que lideraba el equipo. La nueva
propuesta implicaba que ambas sedes trabajen bajo la direccion de un solo director ejecutivo de
posgrados. Y crear el puesto de jefe de posgrados tanto para la sede uno como para la sede dos,
quienes darian soporte a este nuevo director. Ante esta nueva decision, el autor de este trabajo asume
el cargo de jefe de posgrados y extension de la sede dos y empieza sus actividades en la otra ciudad a
finales del afio 2021. Es aqui donde tiene que asumir grandes retos y dar solucidn a las problematicas
presentadas. Principalmente asumir la direccién de un nuevo grupo que venia desmotivado y con
desconfianza ante la incertidumbre de los escenarios que se estaban viviendo, donde se tendria que
conocer como se desempefiaban las funciones con miras de establecer un plan de trabajo y mejorar la
comunicacion en conjunto con la sede uno.

Con lo anteriormente expuesto, el presente trabajo de suficiencia profesional se centra en
describir como los conocimientos adquiridos en las de distintas areas del programa de Administracién
de Empresas se fueron implementando a fin de reordenar el area de manera que se cumplan
exitosamente con los objetivos y se sienten las bases de un crecimiento sostenible para la institucién.
1.2.1 Actividad profesional desempenada

El autor de este trabajo desempefia el cargo de jefe del area de posgrado y extension de una
de las facultades de la institucidn educativa en su sede dos. Es responsable de la gestidon administrativa,
comercial y la ejecucién de iniciativas en los departamentos de la facultad. Las Funciones generales
que se desempeiian son las siguientes:

e Elaboracién de la oferta académica y del presupuesto anual del area.
e Supervision en todo el proceso de disefio de cursos, programas, diplomados, maestrias y
doctorados.
e Disefo y ejecucion del plan comercial.
e Coordinacion y seguimiento del proceso y ejecucién de los programas.
1.2.2 Proceso que es objeto del informe

El desarrollo de este trabajo se centrara en a las acciones que el autor implementd al asumir
la jefatura del area de posgrados en la sede dos, donde los postulados de comunicacion organizacional
son el eje principal en las decisiones que se tomaron al llegar a esta nueva sede, para asi recabar

informacidn que permitiria ver el panorama general en el que se encontraban y tener un diagnéstico
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de la situacion. A raiz de ese diagndstico, se esclarecio la gestién actual y determinaron las funciones
que realizaria el equipo, se establecié un nuevo plan de trabajo anual mds ordenado y claro en
conjunto con la sede principal y con una mayor oferta académica.

El hecho de que el autor asumiera la direccién de este nuevo equipo también implicéd ganarse
la confianza en un grupo, que sintidé fuertemente las consecuencias del COVID-19 y venia trabajando
sin la direccién y guia de un jefe (debido al fallecimiento de su director). Como se puede apreciar, fue
crucial demostrar habilidades de liderazgo en este proceso para lograr dar soporte y respaldo a la
unidad. Para ello, se establecié un cronograma de reuniones individuales y grupales con los miembros
del equipo, con el objetivo de escuchar las necesidades y sugerencias de cada colaborador a fin de
lograr un buen clima laboral. También, se organizaron reuniones periddicas con los representantes de
las principales dreas que estaban involucradas en el desarrollo de las actividades del equipo, con el fin
de generar buenas relaciones y agilizar el flujo de trabajo para ser mas eficientes. Esta forma de trabajo
se establecié permanentemente para continuar con el reforzamiento de los lazos laborales.

1.2.3 Resultados concretos logrados

Con la nueva gestidon que realizo el autor de este trabajo, se logré mejorar:

e Mayor claridad en el desarrollo de las actividades propias del drea, ya que no estaban bien
definidas las funciones de cada uno de los miembros del equipo.

e Con respecto a los tiempos de respuesta: 1) Se mejoré el tiempo de respuesta de las areas
involucradas en los procesos tales como requerimientos de pagos, facturacién, solicitudes
logisticas para equipos, habilitacion de aulas, etc. Anteriormente una solicitud o requerimiento
de apoyo era atendido entre cuatro a ocho dias habiles, con la nueva gestion del autor del
trabajo se pudo mantener un tiempo de respuesta de uno a tres dias habiles. 2) Envio continuo
de reportes comerciales. El darea de telemarketing demoraba en brindar un reporte de venta
entre nueve a quince dias habiles, se logrd que los reportes sean enviados los dias lunes de
cada semana. Se logré también una mayor participacién y soporte informativo del equipo
digital que se encargaba de la publicidad por redes sociales.

e Mayor involucramiento del equipo en actividades de la facultad. Apoyo en funciones
colaborativas propias de la institucion con el fin de confraternizar.

e Mejor coordinacién con la sede uno, menor cantidad de programas que coinciden en la fecha
de inicio, a fin de evitar competir entre sedes. Se logré un mayor involucramiento por parte de
las autoridades en la sede uno, a fin de proponer nuevos programas de extension y dar soporte
a la sede con apertura de maestrias que tenian tiempo sin venderse.

e Se superé el objetivo de ventas anual en un 65%.



Capitulo 2. Fundamentacion

En esta parte del trabajo se abarcan algunos conceptos que fundamentan y fueron de suma
importancia para que el autor asuma la nueva jefatura y sus implicaciones.
2.1 Teoria y la practica en el desempefio profesional

Como se ha relatado, la comunicacién fue el eje principal en el proceso de adaptacién que el
autor afronté a su llegada a la sede dos, se debia transmitir correctamente el propdsito de su
incorporacién y los objetivos que se tenian como unidad. Por esa razén es importante la forma en
como se realizd esta comunicacion con las diferentes personas y areas que estuvieron involucradas en
los procesos.

En toda organizacidn, coexisten dos tipos de comunicacidon que permiten una adecuada
coordinacion entre los miembros receptores, el autor del trabajo se enfoca en los conceptos de la
comunicacion interna. De acuerdo a Machuca (2009), la comunicacidén corporativa debe aumentar el
valor de las organizaciones, y para ello son importantes tanto la comunicacién interna como la externa.
La comunicacién interna hace referencia a enfoques destinados a mejorar el desarrollo desde adentro
de la organizacién, incluyendo las interacciones entre todos sus miembros; fomentar la igualdad de
trato entre superiores y subordinados; asi como aclarar las directrices, instrucciones y cualquier otra
informacidn relacionada al logro de las metas y objetivos de la institucion.

Es importante administrar el flujo de informacién para comunicarse en una organizacién, es
por ello que se necesita un sistema para estructurar quién se comunicara con quién. Las redes de
comunicacion constituyen este sistema y regulan las relaciones entre los colaboradores, por medio de
ellas fluird la informacién (Adler & Marquardt, 2005).

El autor se enfocé en las redes de comunicacion formales, sistemas disefiados para indicar el
orden de comunicacién entre los miembros de la empresa y se puedan realizar las tareas pertinentes.
Ferreiro y Alcdzar (2012) tomando como referencia la estructura jerarquica, consideran que la
comunicacion puede ser de tres formas: descendente, ascendente y lateral. El autor tomd de guia este
concepto para entender la comunicacién descendente e intentar aplicarla en su nuevo cargo,
entendiendo que parte de los niveles superiores y se dirige a los niveles inferiores.

Ferreiro y Alcazar (2012) proponen tres criterios de toma de decisiones en los que impacta la
comunicacion y como influye la comunicacidn ascendente en ellas: eficacia, atractividad y la unidad.
La influencia de la comunicacién en la eficacia se logra en la medida que contribuya a que las personas
realicen mejor su trabajo, asi fomentan la motivacidon por motivos extrinsecos. En la atractividad logra
influir si las personas sienten una mayor satisfaccién realizando su trabajo solamente, fomentando la
motivacion por motivos intrinsecos. Y finalmente, la unidad incide en la voluntad de los colaboradores,

la motivacién racional por motivos trascendentes.
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El autor intentd direccionar la comunicacién en la eficacia y la atractividad. Pero basarse en el
criterio de eficacia implicaba que los colaboradores tengan claro que, a cambio de realizar una correcta
labor, recibirian algin incentivo o remuneracién adicional. Sin embargo, la realidad del drea no
permitia ir por ese camino. Lo mismo ocurria con la atractividad, este criterio busca satisfacer la
aspiracion de saber, contribuyendo al desarrollo profesional de la persona (ascenso, promocién,
formacioén, etc.). Y aunque era un camino dificil, pero no imposible, no se podia garantizar un plan
adecuado a corto plazo.

Es por ello que se toma como referencia la unidad como criterio para la toma de decisiones.
Buscando afianzar la lealtad de las personas en su equipo, condicionada a la verdad. Aspirar a que las
personas estén comprometidas con la empresa, conociendo sus objetivos y misiones. Para lograr esto,
es indispensable que la organizacion sea valiosa, en el sentido de servir para satisfacer necesidades
humanas, indiferentemente de las intenciones directivas. Y también es necesario que los
colaboradores logren actuar por motivos trascendentes (Ferreiro & Alcazar, 2012).

La comunicacién interna debe tener como objetivo principal respaldar el logro de objetivos de
la institucién, proporcionandole a los colaboradores la informacién suficiente, relevante y oportuna
para fortalecer su identificacién con la empresa, logrando generar una imagen favorable de ella. Un
modelo de comunicacién que ayuda a aplicar lo antes planteado, es el modelo de las “Cinco ies” que
aborda Andrade (2005), el cual nos menciona cinco objetivos especificos que son identificacion,
informacidn, integracion, imagen e investigacion. Siendo este ultimo el que ayuda a que se cumplan
plenamente.

El modelo detalla que es necesario emplear herramientas de investigacion para diagnosticar
la situacion existente al inicio del proceso y evaluar los resultados obtenido con las mejoras al
finalizarlo. Algunos métodos que se pueden emplear son entrevistas personales, acercarse a las
personas que puedan dar informacidn valiosa acerca de lo que ocurre en la organizacién y formular las
preguntas adecuadas. Otro método es la observacidon “in situ”, estar presentes y observar el
comportamiento de los colaboradores, teniendo claro lo que se quiere descubrir. Revision de la
informacidn existente, lo que se ha realizado hasta el momento, buscar las acciones de mejora
documentadas y los medios en materia informativa.

Lo segundo es promover la identificacién de los colaboradores con la empresa, buscando
lograr el sentido de pertenencia. Para esto es necesario difundir y reforzar la cultura corporativa. En
tercer lugar, otorgar la informacién suficiente, relevante, confiable y oportuna sobre el trabajo, la
organizacidn y el entorno. Todo esto con el fin de que los colaboradores se sientan parte de y puedan

desempenar de la mejor forma sus funciones.
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En cuarto lugar, se busca favorecer la integracién entre los colaboradores con la organizacidn,
mejorando la comunicacién vertical, horizontal y diagonal, romper las barreras que puedan existir
entre diferentes dreas y niveles, fomentar el trabajo en equipo, creando un clima colaborativo y de
apoyo para el cumplimiento de objetivos. En quinto lugar, se debe buscar la creaciéon de una imagen
favorable de la empresa entre los colaborades, asegurando la coherencia entre los mensajes enviados
(Andrade, 2005).

La comunicacidn organizacional para Chiavenato (2009), es un proceso que permite a las
personas intercambiar informacién dentro de una organizacidon. Pueden mejorarse cuando uno se
enfoca en transmitir adecuadamente el mensaje y no sélo intentar que lo enciendan, sino también
comprender lo que las otras personas involucradas intentan comunicar. En este libro se presentan
algunas técnicas que sirvieron de guia para el autor al momento de su llegada a la sede dos y lo
ayudaron a entender una forma de abordar a su equipo y las otras areas.

El acompafamiento para asegurar que el verdadero mensaje fue captado adecuadamente,
tomando el supuesto de que el destinatario pudo haberlo malinterpretado. Realimentacién, esto
conlleva a la apertura de un canal para que el destinatario pueda responder y saber si el mensaje tuvo
la respuesta deseada. La empatia, debe orientarse mas al destinatario partiendo de la premisa de
ponernos en el lugar de la otra persona, teniendo en cuenta sus emociones y puntos de vista. Lenguaje
sencillo, si la persona a la que se le transmite el mensaje no entiende, no existird comunicacion.
Escuchar atentamente para entender bien al destinatario, asi este podra expresar tanto sus
emociones, deseos y sentimientos. Propiciar la confianza mutua, para ayudar a generar un ambiente
amigable que permita una adecuada comprension con los subordinados. (Chiavenato, 2009)

La comunicacion tiene cuatro funciones principales dentro de una organizacién. Desempena
una funcién de control, esto se refleja cuando los subordinados tienen que comunicar a su jefe
cualquier tema relacionado al trabajo. Debe favorecer la motivacién, para que los individuos tengan
claro lo que deben hacer, si lo estan haciendo bien y cémo podrian mejorar de ser el caso. Ofrecer un
medio para la expresidn emocional, es importante tener en cuenta que para mucha gente su grupo de
trabajo es la principal interaccidn social. Y Finalmente proporcionar la informacién que cada persona
y grupo necesitan para la correcta toma de decisiones (Robbins & Judge, 2013).

Diagnéstico de las necesidades: Fue de suma importancia entender las necesidades de la
organizacion y el area a medida que se lograba tener una perspectiva mas clara de la situacion en la
que se encontraban. Segin Machuca (2009) cuando los gerentes planifican, organizan, dirigen y
controlan, no hay puntos claros y definidos de inicio o fin. En su labor de gestion, es comun que se
involucren en actividades que abarcan aspectos de cada una de esas responsabilidades y que ni

siquiera puedan llevarlas a cabo en ese mismo orden.
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Dentro del andlisis del proceso de disefio organizacional existe un modelo de organizacion que
influencid en el estilo de trabajo del autor: modelo de estructura de equipo. De acuerdo a Chiavenato
(2009), el uso de equipos como forma de organizar el trabajo esta cada vez mas extendido. En general,
las organizaciones adoptan los equipos como su principal sistema de coordinacién. Esta caracteristica
de la estructura de equipos no solo coordina e integra, sino que también elimina las barreras entre
departamentos y descentraliza la toma de decisiones al confiar en los propios equipos.

Desempefiar un buen papel en la unidad, sobre todo con el equipo, era determinante para el
autor. Siendo necesario tener presente aspectos como:

e Sinergia en el trabajo en equipo: El esfuerzo coordinado del equipo de trabajo genera una
sinergia positiva en la que el rendimiento obtenido es mayor que la simple suma de las
contribuciones individuales. La colaboracidon conjunta del equipo produce resultados
superiores a lo que cada miembro podria lograr por separado (Robbins & Judge, 2013).

e Confianza como base para un liderazgo auténtico: Tal como describen Robbins y Judge (2013),
los lideres auténticos poseen un conocimiento profundo de su identidad, creencias y valores,
y actlan de manera abierta y sincera en base a ellos. Sus seguidores los perciben como
personas éticas, por lo tanto, la confianza se posiciona como la cualidad principal del liderazgo
auténtico.

Entender las bondades de la buena planificacién ayudaron al autor a encontrar un equilibrio
entre la sede dos en la cual se encontraba y la sede uno, con el objetivo de potenciar el trabajo en
conjunto en pro de los buenos resultados. Segun Machuca (2009) la planificacién fomenta la
coordinaciéon de esfuerzos al establecer una direccion clara para directivos y subordinados por igual.
Cuando los colaboradores tienen conocimiento de la orientacion de la organizacién y comprenden las
expectativas que se les plantea para alcanzar los objetivos, pueden sincronizar sus actividades,
colaborar entre si y trabajar en equipo de manera efectiva. Esta colaboracion facilita la obtencion de
resultados conjuntos y promueve una mayor eficiencia en el desempefio organizacional.

Se detectd en la sede dos, que el drea de posgrado no tenia una buena comunicacién con las
demas dreas que tenian participacion en sus procesos. Y los tiempos de respuesta que estos tenian
eran muy largos. Temas como el manejo del estrés, conflicto y negociacion fueron aplicados para lograr
un mejor trabajo con estas areas. De acuerdo con Chiavenato (2009) para lograr acuerdos y consenso,
es necesario emplear algun tipo de negociacion. Esto implica la gestidén de intereses divergentes y la
interdependencia estructural dentro de la organizacién, asi como la integracion de roles diversos y en
ocasiones conflictivos, mediante métodos que reduzcan esas diferencias y fomenten la convergencia
y la armonia. La negociacion se convierte en un enfoque para unir diferentes perspectivas y trabajar

en conjunto hacia objetivos comunes.
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Para entender la importancia del trabajo en conjunto con el area de ventas, fue necesario
conocer sobre conceptos de direccién del marketing para identificar las necesidades y plantear
mejoras. Existen ocho tipos fundamentales de comunicacion que componen la mezcla de
comunicaciones de marketing: publicidad; promocidn de ventas; eventos y experiencias; relaciones
publicas; marketing directo, interactivo y de boca a boca y por ultimo ventas personales.

El autor de este trabajo se enfocd principalmente en tres de estos tipos de comunicacion. La
publicidad, como cualquier manera no personal de promocién y presentacion de ideas o bienes y
servicios por medio de diferentes medios (impresos, transmitidos, redes, electrénicos, entre otros).
Esto ayudd al autor a orientar mejor la difusiéon de los programas y proponer un plan de trabajo.
Eventos y experiencias, son las actividades patrocinadas por la organizacién para crear interaccion de
la marca con los consumidores, teniendo causas especificas. Con este concepto se propusieron charlas
informativas a un publico determinado y eventos de reencuentro de ex alumnos para fomentar la
interaccion y difundir la informacion de los diversos programas. Por ultimo, el marketing directo. Uso
del teléfono celular, correo electrénico o del internet para comunicarse o solicitar una respuesta con
posibles interesados especificos. Este se implementd al coordinar y sugerir que se actualice la
comunicacion directa que se tenia con los interesados. Al conocer un poco mas estos tipos de
comunicacion, el autor pudo dar a conocer mejor sus necesidades y proponer la linea de trabajo a
seguir junto con el area comercial (Kotler & Keler, 2012).

2.2 Descripcidon de las acciones, metodologia y procedimiento

Para poder implementar las acciones que se llevaron a cabo y son objeto del desarrollo de este
trabajo, el autor empled el método de observacidn y entrevistas a los trabajadores del equipo y a los
jefes de areas involucrados en los procesos.

En la primera fase, se programaron reuniones con cada uno de los miembros que formaban
parte de posgrado y extension para:

1. Explicar los cambios realizados y la nueva estructura.

2. Conocerlos mejory entender sus aspiraciones personales y objetivos laborales.
3. Conocer la percepcidon que cada uno tenia sobre el area.

4. Comprender las funciones que venian realizando y los procesos del drea.

5. Escuchar sus sugerencias o recomendaciones.

Para la segunda fase el autor se reunio con los colaboradores de la facultad y también con los
principales docentes, con el objetivo de tener un panorama mads amplio sobre la perspectiva que se
tenia del 4rea de posgrado vy la relacién e involucramiento con la facultad. En una tercera fase, el autor
coordind reuniones con las principales areas que mantenian relacidon directa en sus procesos:
facturacidn, cobranzas, logistica y comercial. Esto ayudo a entender la forma de trabajo de cada area

involucrada. Toda esta informacion levantada, se iba presentando progresivamente a través de
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informes, al director encargado en la sede uno para que tome conocimiento de la situacidon real de la

unidad.



Capitulo 3. Aporte y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes
3.1.1 Comunicacion y trabajo en equipo

En lo que concierne al trabajo en su nueva area, el autor identificé que el equipo cumplia con
sus funciones, pero practicamente trabajan de forma espontdnea. Por ello se transcribieron las
funciones y se delegaron correctamente las responsabilidades, reafirmando la autonomia que tenia
cada uno. Adicionalmente, establecié reuniones semanales para poder realizar un seguimiento de los
avances y tener un orden y programacién cara a las actividades siguientes y con la intencidn adicional
de mejorar la interaccion y sentido de pertenencia al equipo. Por eso, todas las opiniones importaban
y siempre se dejaba en claro el porqué de cada decision.

3.1.2 Mejora en los tiempos de respuesta

Ya con unos meses de experiencia y aprendizaje, se detectd que los tiempos de respuesta para
atender solicitudes o requerimientos de las diferentes areas relacionadas, no eran 6ptimos vy
demoraban mucho en ser atendidos. Principalmente el de facturacién y cobranzas, que se encargaba
de dar el visto bueno y aprobar a todos los postulantes de nuestros programas.

Manejaban tiempos de respuesta muy extensos para validar la participacion de un postulante,
lo cual era critico y podia repercutir en la decisidon de inscripcion del interesado. Es por ello, que el
autor conversando con la persona responsable de esa area, logré entender los tiempos y el horario en
gue podia atenderse con mayor rapidez las solicitudes y se adapté un horario a favor de ellos para que
el flujo del proceso fuera mas rapido.

En consecuencia, al entender su posicién y evitar saturarlos con los requerimientos, se les pidié
atencién inmediata para cada cierre de ventas, donde era crucial la inscripcién para lograr las vacantes
minimas e iniciar los programas. Este mismo modelo de trabajo se replicé con las otras areas a fin de
lograr un bien comun y trabajar como equipo.

3.1.3 Mezcla de comunicaciones de Marketing

Otro punto que requeria atencién inmediata fue la parte comercial. Esta se realizaba por medio
de un drea que se encargaba de promocionar todos los programas de las diferentes facultades, se
encargaban de todo el proceso de comunicacién y promocidn por medio de las redes sociales, asi como
el telemarketing, teniendo como objetivo captar el nUmero de alumnos necesarios para poder iniciar
los programas. El autor negocié para lograr una mayor participacion y acompafiamiento en estos
procesos debido a la falta de seguimiento continuo.

Con respecto a la venta, se solicitaron reportes semanales de las llamadas realizadas para
conocer el nimero real de personas que se atendian, en este reporte se incluian diversos datos en
relacidn a las objeciones, interés y negativa evidenciada, entre otros. Con el objetivo de poder medir

el alcance que se estaba logrando e identificar las mejoras.
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En cuanto a la estrategia de promocidén y publicidad por redes, se establecieron reuniones
quincenales para poder conocer y validar la inversion que se realizaba por redes sociales. Era
fundamental entender si la campana estaba siendo rentable, esto se podia detectar conociendo cuanto
costaba lograr un interesado por redes, y también si se estaba logrando captar interesados que encajen
con el perfil del publico objetivo (profesion, edad, region, etc.). Todo este proceso se establecié y se
dio el soporte necesario a los coordinadores de cada programa, para que tuvieran el respaldo y
potestad de exigir se cumpla con lo establecido.

Con estas mejoras se trabajé dptimamente y se vio reflejado en el trabajo colaborativo. Sin
embargo, se identificd otro punto importante a tratar que involucraba a la sede uno. La informacidn
de la oferta académica de ambas sedes se mostraba por medio de la pégina institucional de la
universidad. Se empezd a presentar confusion por parte de los posibles clientes; interesados de los
programas en la sede uno, llamaban para solicitar informacion a la sede dos y viceversa. Esto generaba
incomodidad en el interesado y alargaba el proceso de captacidon, logrando en muchos casos que se
caiga la venta. También se quejaban de que los precios eran distintos, en una sede el precio estaba
mas elevado que en la otra y tenian practicamente los mismos beneficios. Al presentarse con mayor
frecuencia estos casos, el autor identificd que muchos de los programas similares iniciaban en el mismo
mes y al dictarse de forma virtual, se estaban canibalizando. Ante esto se tomaron las siguientes
medidas:

e Validar la programacion anual junto con la sede uno antes de implementarse, esto con el fin
de que los mismos programas o de similares rubros, una sede los inicie en el primer semestre
y la otra sede en el segundo semestre.

e Unificar los precios y que los beneficios sean los mismos para ambas sedes con la misma
cantidad de horas totales.

e Separar la segmentacién por zonas, que ya no sea para todo el Peru. La sede uno podria
promocionar sus programas en el sector norte y la sede dos en el sector sur.

e Establecer que los programas principales se dicten en diferentes horarios en cada sede. La
sede uno manejaria horarios para dictados martes y jueves o miércoles y viernes. Y la sede dos
manejaria horario sabatino. Sélo para estos programas bandera.

Con estos puntos corregidos y trabajados de forma mas ordenada, el autor ya pudo enfocarse
en otro de los temas necesarios para el crecimiento del area: generacion de nuevos programas. Se
habia descuidado el involucramiento y participacidon del docente en los programas que se tenian. Es
por ello que se les comunica y da pie a que puedan presentar nuevas propuestas de programas y

trabajaran en conjunto con el area.
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Se establecié un plan de comunicacién para informarle al docente del beneficio que ambos
podian lograr. El docente desempefia un papel fundamental, ellos eran el motor de los nuevos
programas, al ser expertos en su materia, su apoyo en la elaboracion de programas a la vanguardia de
las tendencias del mercado solidificaria la oferta. Y para los temas relevantes para los que no se cuente
con un docente propio de la institucidn, se podria buscar y formar alianzas estratégicas con consultoras
que puedan dictarlos. Es asi como se logra aumentar la oferta de ese afio.

3.2 Desarrollo de experiencias

El autor de este trabajo tuvo que afrontar todo el proceso descrito anteriormente en base a
unos lineamientos establecidos por sus directores, teniendo claro cual era el objetivo de su llegada,
pero practicamente solo. No tuvo una induccion o retroalimentacién por su predecesor debido a las
circunstancias mencionadas sobre su fallecimiento. Saber pedir ayuda y reconocer que no se puede
conocer todo, fueron conceptos claves que permitieron al autor ir avanzando paso a paso. Los retos
son emocionantes, pero también dificiles de afrontar, es por ello que no se deberia pretender resolver
todo de manera individual. El trabajo en equipo siempre sobrepasara al trabajo en solitario.

Es necesario reconocer el reto que implicé diagnosticar e implementar tantas situaciones y
mejoras al mismo tiempo, donde se debia liderar un nuevo grupo humano desde cero y del cudl no se
conocia su forma de trabajo. Fue determinante que el autor confiara en su criterio y en las acciones
gue tomaria para comenzar a abordar la situacion. El autor identificd que el apoyo recibido por parte
del equipo fue fundamental para lograr establecer todo el plan de trabajo explicado anteriormente.
Por medio de ellos, también se logrd conocer la situacién real que afrontaba la sede.

Para el autor no fue sencillo organizarse y programar reuniones con jefes de centro o
directores a los que no conocia. Tomo tiempo y se debid planear lo que se tendria que decir y la forma
adecuada de hacerlo. Lograr que entiendan su idea y que era por una mejora conjunta, le costé
bastante. Sin embargo, la satisfaccién al ver que lograba poco a poco sus objetivos, le dio el valor para
seguir coordinando con ellos y lograr un trabajo en armonia.

El planeamiento con la sede uno no fue de un dia para otro. Las reuniones virtuales para
abordar problematicas y establecer las acciones que se tomarian, no le permitian al autor explayarse
como esperaba. Tuvo que ser paciente y organizar sus tiempos con los de la sede uno, no siempre
coincidian los tiempos y las actividades del dia a dia también le demandaban tiempo. Es aqui donde
aprende mucho mas sobre las plataformas virtuales (Zoom, Microsoft Teams, Canvas Student, entre
otras) para hacer mas dindmicas sus presentaciones y lograr transmitir mejor sus ideas y propuestas.
Asi como a gestionar mejor su tiempo.

Una vez superado todo este aprendizaje inicial, el autor mantuvo estandarizado el trabajo y se
tuvieron claros los procesos. Con la sede uno se mantuvo una comunicacion constante y validacion

previa por parte de ambas antes de tomar acciones, esto permitié que el trabajo estuviera claro y
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ordenado. Lo mismo ocurrid con su equipo en la sede dos, ya tenian clara la forma de trabajo y los

objetivos definidos como una sola facultad.



Conclusiones

Si bien las acciones y decisiones que implementd el autor del trabajo tuvieron un resultado
positivo en el drea, pueden existir diferentes caminos para lograr estos objetivos. El tener una base
sobre los conceptos de administracion de empresas, permitié al autor marcar una linea de trabajo y
tener nocion de hacia dénde ir, ddndole la confianza y motor para seguir sus funciones.

Definir bien y dejar claras las funciones de cada uno de los miembros del equipo ayudd a que
el area esté mas ordenada y sea mas eficiente a la hora de realizar sus actividades. Asimismo, permitié
que los colaboradores tuvieran mayor autonomia y confianza al sentir que se les asignaban nuevas
responsabilidades.

La atribucion que el autor se dio para mejorar la comunicacién con las diferentes areas que
estaban involucradas en sus procesos, permitid conocer la metodologia de trabajo que estas
manejaban. A partir de esto, se estandarizé una forma de trabajo con ellas que permitié mejorar los
tiempos de respuesta y agilizar la gestion. Se debe mencionar que esto fue primordial en relacién a la
actividad comercial. El autor al entender sus necesidades con respecto a la venta de sus servicios
solicitd una mejor comunicacidn y soporte de la actividad de telemarketing al area de ventas, por
medio de informes y reportes que esta le enviaria semanalmente. De igual manera con la actividad
digital, establecié un plan de trabajo enfocado en analizar la segmentacion, el publico objetivo y
métricas digitales las cuales permitirian un mejor resultado a sus campafias de venta, logrando superar
las vacantes requeridas para sus programas, lo que implicaba un aumento en las ventas logrando un
mayor margen esperado.

Elaborar un plan de trabajo en conjunto con la sede uno e involucrar a los directores de
facultad en estos procesos, permitié consolidar la nueva estructura que se habia establecido y lograr
el objetivo que se buscd con esta nueva propuesta: potenciar la comunicacidn, asegurar una buena

oferta académica y cumplir con el margen anual presupuestado.



Recomendaciones

El mercado se encuentra en un constante cambio y siempre apareceran nuevas tendencias y
formas de hacer las cosas. Es importante trabajar como equipo y ser parte de este cambio, evolucionar
para afrontar las adversidades que puedan presentarse.

Dicho esto, se sugiere a la institucion atender lo mas pronto posible la comunicacién
corporativa y mejorar la interrelacién entre las areas. Si no estan alineadas y no entienden que no
compiten entre si, sino que en conjunto se potencian, no se podra competir en este entorno
cambiante.

Es importante reforzar la marca de la universidad como institucién educativa, esto repercutira
en la credibilidad y confianza en el drea de posgrado de las diferentes facultades.

En relacién al nuevo puesto creado como jefe de drea y las nuevas propuestas y aclaraciones
de las actividades, es recomendable actualizar el manual de funciones de la facultad.

El trabajo que vienen realizando las diferentes areas de posgrado de todas las facultades, en
ambas sedes, se realiza de manera individual. Pero si este trabajo se realizara en conjunto, tomando
lo mejor de cada unay se estableciera un plan de trabajo como unidades consolidades, se podria lograr

un mayor alcance.
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