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Resumen

El objetivo de este documento es encontrar informacién detallada del estudio realizado a la
Fundacién Centro Electrénico de Idiomas, por medio de trabajo de campo (entrevista), dando a
conocer factores importantes, los cuales conllevan a evidenciar la problemdtica principal la cual
presenta el Centro Electrénico, cuyo factor importante es la falta de inscripcion de estudiantes en
los ultimos 5 afios, que ha presentado un decrecimiento evidente lo cual estd generando alarma en
la organizacidn, por este motivo se realizo la aplicacion de las herramientas de investigacion para
hallar e implementar una solucién a esto, para complementar este documento, se analizé la
estructura organizacional del Centro Electronico lo cual nos llevé a determinar una pérdida de
fidelizacién de clientes y un déficit de usuarios nuevos, de esta manera con la investigacion e
implementacion de un plan de mejora, se quiere aumentar las inscripciones de nuevos estudiantes,

y generar permanencia en todas sus dreas, (inglés, francés y aleman).

Palabras claves. Herramientas de investigacién, demanda de estudiantes, déficit de

usuarios, plan de mejora.



Abstract

The objective of this document is to find detailed information about the study carried out at the
Electronic Language Center Foundation, through fieldwork (interview), informing about important
factors, which lead to highlighting the main problem that the Electronic Center presents. , whose
important factor is the lack of enrollment of students in the last 5 years, which has shown a clear
decrease which is generating alarm in the organization, for this reason the application of research
tools was made to find and implement a solution to this, to complement this document, the
organizational structure of the Electronic Center was analyzed, which led us to determine a loss of
customer loyalty and a deficit of new users, in this way with the research and implementation of
an improvement plan, wants to increase enrollment of new students, and generate permanence ia

in all its areas, (English, French and German).

Keywords. Research tools, student demand, user deficit, improvement plan.
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Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo llevar a cabo un proceso de evaluacién y diagndstico
de las actividades que realiza la Fundacion Centro Electrénico de Idiomas, esto con el propdsito de
realizar una propuesta de mejora por parte de los estudiantes de la Universitaria Agustiniana, para

ello toda la gestion técnica del trabajo serd llevada a cabo de la siguiente manera:

Como primera instancia recopilar informacion detallada de la estructura organizacional de la
institucion objeto de estudio, para comprender como funciona esta empresa desde todos los &mbitos
que intervienen directamente dentro de esta (planeacidn estratégica, administrativos, operativos,
comerciales, legales y tributarios, entre otros).El contexto del presente informe estd fundamentado
en Particularidades de la empresa, realizando un Diagnéstico Empresarial, para determinar una
Propuesta de plan de mejora, que le permita a esta organizacion tener un mayor reconocimiento en

el mercado y asi mismo incrementar su fuerza de ventas.

Todo lo anterior, se ha utilizado como herramienta, para identificar una de las dreas de la
empresa, en este caso mercadeo y ventas, como oportunidad de mejora, la cual serd llevada a cabo
a través del desarrollo de un plan, expuesto en el presente informe que consta de seis estrategias de
marketing, que tienen como objetivo mejorar el rendimiento y el posicionamiento de la marca del

CEL
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Caracterizacion de la empresa
Razon social

De acuerdo con la entrevista realizada a la Sra. Nadia Contreras (2018), la razén social de
la organizacién se denomina actualmente como: Centro electrénico de idiomas, con nimero de

identificacion tributaria es NIT: 830.043.858 — 8 personeria juridica -3200/2003 S.ED.

Socios o propietarios

El centro electrénico de idiomas fue fundado por el doctor Luis Jaime Pabén Mahecha en
conjunto con sus hijos. Actualmente las directivas de esta organizacién siguen siendo las mismas
personas que la fundaron inicialmente; y estos se denominan segun la estructura organizacional de

la institucidon como sala de Fundadores.

Fecha en que fue fundada

El Centro Electréonico de Idiomas, se da a conocer en el afio 1970 donde el doctor Luis Jaime
Pabon Mahecha interpreta la necesidad social y cultural de una educacion integral y funcional en
el Pais, para la preparacion del capital humano en la formacién de una lengua extranjera y crea la
Fundacién Centro Electrénico de Idiomas; aprovechando su experiencia, formacién y los
conocimientos adquiridos en el Area Educativa en Estados Unidos, Europa y Japén orientando
la Instituciéon. Como afirma (Pabon Maecha, 2018) hacia la “distribucién de competencias
lingiifsticas y comunicativas”. Su sentido social y altruista le ha permitido disefiar planes de
estudio a bajo costo para garantizar el acceso y permanencia de los estudiantes en este campo del

conocimiento. (Pabon Maecha, 2018)

Los principios basicos pedagdgicos orientadores han sido promover la cultura y con ella, el
aprendizaje de idiomas extranjeros (Inglés, Francés y Alemén) con el fin de mejorar su calidad de
vida y la consecucién de oportunidades laborales reales de acuerdo con los cambios sociales y
tecnologicos; es por ello que la Institucion ha podido adaptarse sin mayores esfuerzos, a las
politicas de educacién, normas y disposiciones legales de las autoridades educativas del distrito y

del pais debido a su gran experiencia en el area. (Pabon Maecha, 2018)
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La Fundacién Centro Electrénico de Idiomas debié acogerse a la modalidad de educacion
No Formal, la Secretaria de Educacion de Bogotd expidid, entonces, sin restricciones las
aprobaciones oficiales “para que preste el servicio publico educativo No Formal” (1536/94 y 4056
del 29 de septiembre del 2004 y su ampliacién 1157/03-2006) en virtud del cumplimiento de
exigencias académicas y administrativas. La Institucion se ha caracterizado por gestionar y ejecutar
convenios de servicios educativos con entidades publicas y privadas, razén por la cual se ha ganado
el reconocimiento de los diferentes sectores del pais generando confianza como una de las
instituciones que mds contribuye en la preparacién de capital humano, en el drea de idiomas,

también en la preparacion (inicial y continua) de docentes en lenguas extranjeras.

Hoy la Fundacién Centro Electrénico de Idiomas, cuenta con egresados que se hallan
ubicados en las diferentes dareas del sector publico y privado quienes han cumplido con nuestro
proceso lingiiistico y han recibido la certificacion de certificado de conocimientos académicos, con
aprobacion oficial. La Institucidon asesora, orienta y apoya a los estudiantes de la educacion
superior que requieren alcanzar un nivel de idioma extranjero con estandares internacionales como

requisito para obtener el titulo profesional (Manual de Calidad, 2010)

Ubicacion

AVAMED Salud

Figura 1. Micro ubicacion del Centro Electrénico de Idiomas Google Maps, (2018).

Recursos del CEI

La Fundacion Centro Electrénico de Idiomas cuanta con siente sedes ubicadas en la ciudad

de Bogota en los barrios: Normandia, Restrepo, Plaza de las Américas, Chapinero, Suba y en el
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Municipio de Chia, la investigacion realizada fue a la Sede Normandia la cual actualmente cuenta

con los siguientes recursos (humanos, financieros y tecnolégicos):

Humanos.

FUNDACION CENTRO CODIGO: CEl-£0-01
ELECTRONICO DE IDIOMAS VERSION: 02

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL e e D
PAGINA 1 de 1

“ SECRETARIA DE EDUCACION

‘ PRESIDENTE I

DIRECCION GENERAL

B
|

| SALA
DE FUNDADORES

[rmrm e I
DIRECCION | ASESOR

:F.[NANCIE JURIDICO

DIRECCION
ADMINISTRATIVA
DE SEDE

DIRECCION
ACADEMICA

DOCENTES

ESTUDIANTES

Figura 2. Organigrama, Centro Electrénico de Idiomas (2018).

El organigrama estd organizado desde la estructura jerarquica que debe tener la
organizacion, se ve claramente como esta distribuida la empresa y el personal que la compone,
aunque se ve que es muy piramidal (vertical) y las empresas de hoy en dia enfocan mas sus
actividades en “procesos horizontales, ya que involucran atiin mds a sus empleados para
mantenerlos conectados y asi priorizar actividades, y los circulares, ya que son mds dindmicos y
todo el equipo de trabajo estd basado en el outsourcing y la movilidad”, gerente para gestionar

empresas. (Portafolio, 2019)
1. Director administrativo. Una persona a cargo, sus funciones son:

Coordinar las tareas de contabilidad y cartera, auditoras y andlisis financiero, realizar y
mantener negociaciones con las entidades financieras y otros proveedores, optimizar los recursos
econdmicos y financieros necesarios para conseguir los objetivos planteados, Analizar, definir y

dirigir las inversiones de la empresa.

2. Coordinador académico. Una persona a cargo, sus funciones son:
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Elabora normas y procedimientos académicos, supervisa el cuamplimiento de los reglamentos
internos en materia educativa, supervisa la ejecucion de programas complementarios para la
educacion de los estudiantes, elabora el plan académico anual de evaluacién, entrevista a los
Docentes relacionados en lenguas extranjeras, controla la asignaciéon de cupos juntamente con la

Direccion, organiza talleres de actualizacién académica para los Docentes.

3. Asistentes administrativos. Dos personas a cargo, sus funciones son:

Asistir, coordinar y ejecutar tareas gerenciales, entrega de informes de labores y presentacion

de cumplimiento de metas.

4. Docentes. Actualmente cuentan con 30 docentes, y sus principales funciones son:

Implica la realizacion directa de los procesos sistemdticos de ensefianza y aprendizaje, lo
cual incluye el diagndstico, la planificacion, la ejecucion y la evaluaciéon de los mismos procesos
y sus resultados, y de otras actividades educativas dentro del marco del proyecto educativo
institucional, actualizarse y capacitarse permanentemente para ejercer su funcion con altos niveles
de calidad, estimular la participacion, el desarrollo auténomo, la critica constructiva en el desarrollo
del conocimiento, procurando que el estudiante aprenda y articule los conocimientos con la préactica

y con su entorno.
5. Auxiliares de aseo y mantenimiento. Cuentan con 2 personas, y sus funciones son:

Asear las oficinas y dreas asignadas, antes del ingreso de los funcionarios y velar que se
mantengan aseadas, mantener los bafios y lavamanos en perfectas condiciones de aseo y limpieza
y con la dotacién necesaria, clasificar la basura empacando desechos orgénicos, papeles y
materiales sélidos en bolsas separadas, mantener limpios los muebles, enseres, ventanas, vidrios,
paredes y todo elemento accesorio de las dareas de las oficinas, prestar el servicio de cafeteria a los
funcionarios en sus oficinas y atender las reuniones que se lleven a cabo en las oficinas de su drea

de trabajo.
Financieros.

De acuerdo a los estados financieros del Centro Electrénico de Idiomas, se videncia que

actualmente esta organizacion cuenta con los siguientes recursos Financieros:
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1. Los activos del Centro Electrénico de Idiomas segtin informacién de los ultimos estados
Financieros llegan a ser de $779.912.187 pesos.

2. Los Pasivos del Centro Electrénico de Idiomas seguin informacién de los tdltimos
estados Financieros llegan a ser de $320.228.135 pesos.

3. El patrimonio del Centro Electrénico de Idiomas segiin informacion de los ultimos

estados Financieros llega a ser de $779.912.187 pesos.
Recursos tecnologicos.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos implementados dentro de los servicios que ofrece el
Centro Electrénico de Idiomas se debe hacer referencia a la educacién virtual que se asocia con
educacién a distancia utilizando la infraestructura de Internet. Aun cuando la gran mayoria de
programas de educacion se ofrecen en esta modalidad, no podemos considerar la educacion virtual
como una exclusividad de Internet. También se adelantan procesos de educacién virtual cuando se
realizan simulaciones, cuando se aprecian programas de television interactiva, cuando se lee un
instructivo que viene en un disco compacto (CD) con componentes interactivos y en general cuando
se utiliza un recurso tecnoldgico semejante a un computador conectado a una Intranet donde existan
contenidos como en el caso de una red universitaria. Lo anterior con el fin de indicar que la

conexion a Internet no necesariamente debe ser permanente, aun cuando si recomendable.
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Linea de producto o servicios

De acuerdo con la pagina web a (Centro Electronico de Idiomas, 2018): Inicialmente la
institucién Centro Electrénico de Idiomas ofrecia sus programas académicos con las siguientes

caracteristicas:
I.  Principales lenguas de aprendizaje inglés — francés — aleman:

Constaba de 4 niveles bésicos y 4 niveles avanzados, culminaba con una proficiencia para
terminar con el programa académico para adultos y tenia un programa especial para nifios. Hoy en
dia la institucién Centro Electrénico de Idiomas ha reformado totalmente su portafolio de servicios,
teniendo en cuenta los lineamientos que son exigidos por el marco comin europeo para la
enseflanza de estos idiomas, es por esto, por lo que ahora el portafolio de servicios se divide de la

siguiente manera:

II.  Los Programas de Inglés — francés — alemén estdn estructurados de acuerdo con el marco
de referencia europeo para las lenguas, y niveles propuestos por el Ministerio de Educacion

Nacional, de la siguiente Manera:
Usuario basico
Al - A2

Niveles. 1 —2 — 3 —4: En este nivel los estudiantes podran comunicarse adecuadamente,
en situaciones reales de la vida personal y profesional, en el idioma de su interés empleando

intercambios comunicativos y sencillos.
Usuario independiente

Bl

Niveles. 5 — 6 — 7 — 8 — 9: En Este Nivel los estudiantes podrdn describir experiencias,

eventos, sueflos, esperanzas, ambiciones y dar explicaciones de opiniones y planes.
Usuario competente

B2
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Niveles. 10 — 11 — 12: Es capaz de entender una gran variedad de textos y reconocer
significados implicitos, ademds usa el idioma de manera efectiva con propdsitos profesionales

y académicos.
Usuario formacién avanzada
Cl1

Niveles. 13 — 14 — Proficiencia: El estudiante estd preparado académicamente para
presentar un examen reconocido internacionalmente de la lengua extranjera con un alto grado

de eficiencia. (Centro Electronico de Idiomas, 2018)

En cuanto al desarrollo del portafolio de servicios, se ve claramente como esta organizacion
evoluciond y se actualizd, bajo el Marco comiin europeo, logrando con esto ofrecer un portafolio
de servicios acorde a las exigencias del mercado, y asi mismo cumpliendo con la normatividad que

exige el ministerio de Educacion.

Capacidad de produccion y proceso de produccion

A continuacion, se presenta el flujo grama del CEI referente a su proceso producciéon

logistica y operaciones con sus respectivos andlisis desde un punto de vista administrativo.
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Figura 3. Diagrama de flujo CEI, Creacion fuente propia (2018).

El diagrama de flujo de proceso de produccidn, logistica y operaciones, involucra al cliente,
en este caso, al docente y al estudiante, para el desarrollo de las clases, en cuanto a la utilizacién
de herramientas y horarios acordes a las administraciéon para el enfoque de las mismas, su
metodologia estd basada en la aplicacion de las tres competencias: Reading, Writing y Speaking,

también en la evaluacion y desempefio de las partes interesadas, asi mismo la administracion y



19

grupos de apoyo, se encuentran en la aplicacion de servicio de calidad, en las aulas, instalaciones,
procesos de inscripcion y tipo de contratacion, el CEI tiene una metodologia muy bésica del
proceso, sin embargo su aplicacion estd basada en la interpretacion de una segunda lengua, por ello

los roles y el focus deben ser mas claros.
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Situacion financiera, organizacional y de mercado

Financiera: A continuacién, se mostraran los estados financieros del dltimo periodo contable
del centro Electrénico de Idiomas correspondientes al aflo 2017, esto con el fin de mirar la posicion
financiera en la que se encuentra esta organizacién, adicional a esto analizar cdmo se han

comportado sus finanzas en el periodo mencionado.

Tabla 1
Balance general CEI 2018.

CENTRO ELECTRONICO DE IDIOMAS

BALANCE GENERAL
31 de diciembre 2018
Millones de pesos Notas 31-dic-17
ACTIVO
CORRIENTE
Disponible Cajas y Bancos 4 $ 48.281.917
Deudores 5 $  6.072.203
Inventarios 6 $  2.428.881
Diferidos 7 $ 148.884
Otros Activos 8 $ -
Total, Corriente $ 56.931.885
NO CORRIENTE
Inversiones 9 $ 72.866.433
Deudores 5 $  3.926.893
Propiedades, planta y equipos 10 $ 582.931.461
Intangibles 11 $ 58.293.146
Diferidos 7 $  4.692.763
Otros Activos 8 $ 269.606
Total, No Corriente $ 722.980.302
Valorizaciones 9-10 $ -
TOTAL, DEL ACTIVO $ 779.912.187
PASIVO Y PATRIMONIO
CORRIENTE
Obligaciones Financieras 12 $ 41.574.050
Proveedores 15 $  6.703.492
Cuentas por pagar 16 $ 50.720.341



Impuestos, gravamenes y Tasas 15 $ 28.686.094

Obligaciones laborales 16 $ 9.146.291

Pasivos estimados y provisiones $ 2.910.183

Otros Pasivos 17 $ 623.611
Bonos y papeles comerciales 18 $ -
Total, Corriente $ 140.364.063

NO CORRIENTE

Obligaciones Financieras 12 $ 133.956.472

Cuentas por pagar 14 $ 6.697.824

Obligaciones laborales 16 $ -
Pasivos estimados, prov. y pensiones de

jubilacién 17 $ -
Diferidos 15 $ 39.209.777

Bonos y papeles comerciales 18 $ -
Total, no Corriente $ 179.864.072

TOTAL, DEL PASIVO $ 320.228.135

PATRIMONIO 19

Capital suscrito y pagado $ 995.617
Superévit de capital $ 47.559.962

Reservas $ 123.649.798

Revalorizacion del patrimonio $ 30.387.174

Utilidades (pérdidas) acumuladas no apropiadas $ 42.557.894

Superavit por valorizaciones $ 214.533.607

Total, Patrimonio $ 459.684.051

TOTAL, DEL PASIVO Y
PATRIMONIO

$ 779.912.187

Las Notas que acompaifian son parte de los estados financieros

LUIS JAIME PABON GAVILAN

Representante Legal

CARLOS HUMBERTO
ROLDAN AREVALO

Contador Publico

Nota. (Creacién de tabla centro electronico de idiomas, Fuente drea contable.)
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A Continuacidn, se muestra un grafico de barras del comportamiento de las cuentas del activo

corriente para el periodo contable del afio 2018.
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Activos corrientes 2018
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Figura 4. Grifico de barras informacién financiera CEI (2018).

Para el afio 2018 se evidencia que la organizacion Centro Electronico de idiomas cuenta con

gran disponibilidad de efectivo en caja y bancos.

Se evidencia en la institucion que dentro de sus activos no corrientes su mayor
participacion dentro de estas cuentas es la de propiedad planta y equipo, debido a la inversién que

hicieron para adquirir el edificio donde realizan sus operaciones.
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Figura 5. Grafico de barras informacion financiera CEI (2018).

Dentro de los pasivos corrientes del centro electrénico de idiomas, se evidencia que sus
mayores pasivos hacen parte de obligaciones financieras, cuentas por pagar e impuestos y

gravamenes, como se evidencia a continuacion.

Pasivos corrientes2(018
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Figura 6. Grafico de barras informacion financiera CEI (2018).

Dentro de los pasivos corrientes del Centro Electrénico de Idiomas, se observa que sus
mayores obligaciones siguen siendo las financieras, debido a la financiacion que hicieron por la

adquisicion del edificio donde realizan sus operaciones. Como se muestra a continuacion.
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Pasvos no corrientes 2018
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Figura 7. Grafico de barras informacion financiera CEI (2018).

Las cuentas que mayor participacion tienen dentro del patrimonio, para el ano 2017 sigue

siendo la de superdvit por valorizaciones como se evidencia a continuacion.

Patrimonio 2018
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$ 200.000.000
$ 150.000.000
$ 100.000.000 .

55000000 o . I R N

$0

Figura 8. Grifico de barras informacién financiera CEI (2018).

Mercado: De acuerdo con la entrevista realizada a la Sra. Nadia Contreras (2018): La
segmentacion del mercado estd enfocada en el estrato tres con una participacion del 63%,
seguidamente del estrato cuatro y cinco, esto basado en los registros y reportes de los estudiantes

matriculados en el CEL
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Figura 9. Griéfico de pastel informacién financiera CEI (2018).

Su mercado objetivo estd centrado en los estudiantes jovenes de 15 a 25 afos, los cuales

ocupan el 44% de inscripcién con relacion al 30% que ocupan los adultos y el 27% de los nifios.

SEGMENTACION ESTUDIANTES POR EDADES
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Figura 10. Gréfico de pastel informacién financiera CEI (2018).

El mercado objetivo de esta institucidn es bastante 6ptimo, puesto que enfoca sus programas a
cualquier persona con la capacidad de leer y escribir, lo que genera una demanda bastante amplia

en el nicho de mercado que se encuentra ubicado.



26

Analisis sectorial

Productos del sector

De acuerdo al andlisis sectorial la institucién se puede encontrar con competidores, que
cuentan con los mismos servicios de cursos de inglés, estos se pueden diferenciar por precio,
calidad, servicio, atencion al cliente, ubicacidn, tecnologias utilizadas, Centro Colombo Americano
y American School Way, son competidores directos, lo que nos diferencia de estos es, que, ellos

solo cuentan con cursos de inglés, a deferencia del CEI que tiene, inglés, francés y aleman.

Segun el articulo (Universia.net, 2017) nos muestra el top 28 de los institutos que ofrecen

curso de inglés en la ciudad de Bogot4. Aqui se detalla las caracteristicas y/o servicio de cada uno.

Conoce los institutos mds reconocidos a nivel nacional e internacional para realizar cursos
de inglés en los niveles de Al hasta C2, dependiendo del centro. Se dirigen a estudiantes
principiantes, avanzados, autodidactas, nifos, jévenes, adultos o empresas y se dictan en Bogota

de manera presencial, en su mayoria con opcién semi presencial u online.

1. Cursos de idiomas para adultos. Se dictan en la Universidad Nacional de Colombia mediante
la modalidad bimestral o semestral con una duracién de 60 horas y el requisito de ser mayor de 17
afos. El énfasis estd en la expresion oral, aunque también se trabaja en las areas de escucha, lectura
y escritura. La realizacion de tareas y proyectos, asi como la solucién de problemas planteados en

inglés, brindan bases sélidas a los estudiantes para enfrentar distintos contextos comunicativos.

2. American School Way. Agrupa a seis estudiantes de inglés del mismo nivel en clases de 1.20
horas de duracién, divididas en tres etapas. La primera se aboca a ejercicios de gramatica,
vocabulario, videos y canciones, la segunda se centra en trabajos escritos y la tercera incluye
actividades orales. La particularidad del curso es que puedes programar cada clase de via online de

un dia para el siguiente, con opcidn de cancelarla hasta 3 horas antes.

3. Berlitz. Posee programas para nifios, jovenes, adultos o empresas, basdndose en sus 137 afios
de experiencia. Es posible asistir a la sede de Bogotd o cursar online utilizando las nuevas
tecnologias. Existe la posibilidad de ahorro econémico a través del Plan Preferido en el cual un

familiar o conocido te recomienda para estudiar en este lugar.
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4. Smart. Esta academia trabaja sobre los niveles basicos Al y A2, el nivel intermedio B1, el
nivel competente B2 y el nivel avanzado C1. Puedes aprender en grupo, de forma personalizada o

en programa corporativos que se ajustan a tu agenda e incluso es posible cursarlos desde tu casa.

5. What else. Combina las clases presenciales que consisten en reuniones con un coach y el
aprendizaje online para conversar con nativos ilimitadamente las 24 horas del dia. La flexibilidad
horaria permite estudiar inglés cuando tienes tiempo de hacerlo. Por otra parte, los contenidos
multimedia pensados para la interaccién con docentes o hablantes, aportan dinamismo a tu

aprendizaje.

6. Alianza Colombo Inglesa. Institucion que se dedica a la preparacion de estudiantes que
rinden los exdmenes internacionales de inglés Ielts, Toefl, Michigan y Pet. Los grupos poseen un
maximo de cuatro estudiantes entrenados por docentes bilingiies que los evalian constantemente.
Los horarios son flexibles de acuerdo a la disponibilidad de los estudiantes y el grado de

efectividad en los resultados que se adjudica la propia academia, es del 94%.

7. English Factory. Las clases presenciales poseen un maximo de once alumnos y el énfasis
estd en el desarrollo de la habilidad comunicativa mediante la constante conversacion en inglés.
Se crean didlogos naturales con los estudiantes para aprender sobre la practica, corrigiendo la

gramdtica y la fonética en el momento de la verbalizacion.

8. Alliance. En febrero de 2017 abrird su sede en Bogotd con programas para nifios, adultos,
ejecutivos o estudiantes avanzados. Ofrece, ademads, un curso intensivo de inglés para todos
aquellos que deseen adquirir habilidades en el idioma de manera rapida. Es posible cursar online

realizando un test de conocimientos para colocarte en el nivel adecuado.

9. Cambridge. Sus cursos de inglés abarcan los niveles de introduccién, basico, pre-
intermedio, intermedio y pre-avanzado. Brinda programas para empresas, nifios, colegios,
bachilleres, universitarios, clases personalizadas, tutorias y preparacion de examenes

internacionales.

10. Multi Lengua. Podras preparar todos tus exdmenes de inglés cursando programas de

empresas o negocios y programas individuales. Ademads, el nuevo curso intensivo dirigido a
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universitarios y personas que requieran hablar inglés en la brevedad, proporciona bases sélidas en

poco tiempo para desarrollar habilidades en esta lengua.

11. Bogota Business English. Aprende inglés a través de profesores extranjeros cuya lengua
materna es el inglés. Se trabaja sobre contextos reales, personalizando los planes de estudio a las
necesidades de cada uno. Los negocios son la temdtica central que rige estos cursos
empresariales que utilizan materiales tradicionales como los libros de texto y otros modernos,

como los recursos interactivos en linea.

12. English Tools. Con opcién de asistir a clase o realizar el curso de manera virtual, este
centro brinda clases individuales en las cuales los docentes se enfocan en las necesidades del
estudiante, en grupo de hasta cuatro personas o por hora, en el caso de los estudiantes
independientes que requieren instructores por lapsos cortos. Los ejercicios propuestos imitan las

instancias reales de examenes internacionales.

13. American System. Inglés para nifios de 8 a 12 afios, inglés avanzado o inglés para
principiantes con material de autoaprendizaje. Por otra parte, ofrece un programa de inglés por
niveles que se compone de dos ciclos (bésico e intermedio) con 15 unidades dedicadas al

desarrollo de habilidades en el idioma y dura 6 meses.

14. Centro de idiomas CLE. Dedicado a la preparacién de estudiantes que rinden los examenes
internacionales IELTS, TOEFL y MET, este centro se encarga de desarrollar las competencias
evaluadas en dichas instancias. Se trabaja sobre pruebas que simulan el dia del examen real para

generar confianza en los estudiantes.

15. Praxis. Aprende inglés tres veces por semana durante seis meses mediante lecciones
grupales o lecciones con hablantes nativos que propicien situaciones de comunicacion real.
Trabaja sobre lo niveles Al, A2, B1, B2, C1 y C2 segtn el Marco Comun Europeo en grupos

reducidos, con entrenamientos personalizados o en contextos empresariales.

16. The Lincoln English Centre. El programa para adultos que se dicta en Bogota se diseid

conforme a los estandares del Marco Comun Europeo con una intensidad de 40 horas por nivel.
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El método que se utiliza es 100% conversacional, con practicas dindmicas y simulacro de

examenes internacionales.

17. Springfield. Sus cursos van desde el nivel Al hasta el B2, se ofrece un club de
conversacion, charlas personalizadas con nativos canadienses y un apartado de inglés técnico.
Las cuatro dreas que se evaltiian en los exdmenes internacionales (lectura, escritura, habla y

escucha) son contempladas en estos cursos.

18. Centro Europeo de Idiomas. La metodologia que utiliza el centro se alinea con las técnicas
modernas de aprendizaje que implementa la Universidad de Cambridge en Reino Unido. Se apela
a la interaccion constante con el docente, la flexibilidad horaria y la incorporacién de plataformas

virtuales. El centro es miembro de la Camara de Comercio Colombo-Britanica.

19. Idiomas Formarte. El programa de inglés que se ofrece dura 620 horas con grupos de ocho
estudiantes y se orienta a alcanzar el nivel intermedio-avanzado, con certificacion incluida. Es
posible elegir una jornada de estudio y su respectivo horario. Los materiales utilizados para el
aprendizaje provienen de la Universidad de Oxford, con el agregado de plataformas virtuales y

vistas guiadas a museos, parques 0 empresas.

20. Canadian Collage. Cursos de inglés para nifos, jovenes y adultos que presentan distintas
modalidades de cursado. También se dictan cursos para empresas orientados a desarrollar
confianza en las dreas tipicamente evaluadas por los exdmenes internacionales de inglés: habla,

escucha, lectura y escritura.

21. Ingrese a la Universidad. Es una institucion dedicada a la preparacion de estudiantes de
bachillerato que desean cursar carreras universitarias. Los cursos de inglés tienen como objetivo
alcanzar los mejores puntajes en las Pruebas Saber de inglés, de modo que el estudiante pueda

elegir su carrera en lugar de cursar otras opciones debido a su calificacion.

22. Inglés Bogota. Se brindan clases corporativas para mejorar el nivel de inglés de los
empleados o clases personalizadas tanto individuales como en grupo. Los profesores son

hablantes nativos de la lengua inglesa y en el caso de las empresas, se apela a la flexibilidad de
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horario y sitio para no estorbar las actividades laborales. Las lecciones personalizadas conforman

un curso de 72 horas que incluyen materiales interactivos.

23. Tell me the way. Posee certificados acreditados que permiten su presentacion en cualquier
institucién de educacion superior colombiana. Los programas abarcan preparacion para examenes
internacionales, inglés para nifios y servicios corporativos, que, a su vez, presentan distintos

cursos en cada division.

24. American Council Languages. Los cursos duran 300 horas, distribuidas en 100 horas por
nivel. La mitad de ellas corresponde a clases presenciales y la mitad restante a actividades de

autoaprendizaje virtual. Trabaja en los niveles bésico e intermedio, desde A1 hasta B2.

25. Centro de Idiomas. Pertenece a la Universidad La Gran Colombiana y ofrece cursos de
inglés orientados a mejorar las oportunidades laborales, estudiar en el extranjero, avanzar
profesionalmente, viajar o facilitar el intercambio cultural. Se imparten quince niveles de inglés
con certificacion Marco de Referencia Europeo para la Ensefianza de Lenguas hasta B2

(avanzado).

26. English Life. Modalidad presencial, semi presencial u online son las disponibles en este
instituto. Los horarios son flexibles, se utilizan herramientas multimedia y el aprendizaje a cargo
de entrenadores especializados se orienta a una comunicacion eficaz por parte de empleados de

las empresas.

27. E&F Best. Tres son los programas ofrecidos, el primero de ellos puede cursarse de manera
individual o grupal. El segundo se dirige particularmente a nifios y el dltimo, consiste en la

preparacion para los exdmenes internacionales de inglés ielts y toefl.

28. English Prep. Se dictan cuatro cursos, Toel Premium Private Course para atender a las
necesidades individuales, Toefl Premium Group Course que se enfoca en tres o cuatro estudiantes,
Sat or Gre Premium Private Course en modalidad personalizada para pruebas Sat o Gre y Sat or Gre
Premium Private Course, que cumple la misma funcién pero en grupos reducidos. Los cursos

individuales duran 40 horas y las grupales 60 horas
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Colegios y universidades también ofrecen en sus clases normales las clases de inglés, asi que
podemos decir que estds hacen parte de un sector distinto, y las que se encuentran fuera de la ciudad

igual, ya que no podemos competir con todos estos sitios.

Alcance geografico de la competencia

La competencia potencial del CEI el cual podemos comparar con respecto a su alcance

geografico es:

El American School Way, el cual cuenta con un alcance geografico mucho mayor que el CEI
debido a que tiene mds de 15 sedes en la ciudad de Bogotd, cuenta con sedes en las ciudades de
Medellin, Cali, Manizales, Villavicencio, Armenia y Pereira, y cuentan con una gran campana de
comunicacion, mediante la television, y un actor famoso en su pagina web. Pero solo ofrece

servicio de aprendizaje en el idioma Ingles (American School Way, s.f.)

Y el Centro Colombo Americano, el cual cuenta con un alcance geografico menor que el CEI
debido a que tiene 3 sedes en la ciudad de Bogota. Pero solo ofrece servicio de aprendizaje en el

idioma Ingles (Centro Colombo Americano, s.f.)
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A continuacién, se muestra un grafico con la aplicacion de la herramienta estratégica cinco

fuerzas de Porter aplicada al centro electrénico de idiomas:

CENTRO

Ll A nalisis de las cinco fuerzas de Porter.

Los competidores pueden manipular su posicion en el mercado utilizando
una serie de estrategias como lo puede ser la competencia en precios, por
medio de campafias publicitarias, por medio de promociones agresivas
gue capten mayores nimeros de clientes y través de estrategias de
enganche al consumidor obligdndolo a realizar |a compra del programa |
académico completa.

Competidores directos:

- Wall street english

- Englis Fracais smart

- Cambridge Instituto de Lenguas

Competidores de la industria.

Proveedores

‘ Rivalidad entre ellos.

Competencia potencial.

Los proveedores pueden ejercer poder mediante el alza de
los precios en los insumos, para el caso del Centro Electrénico
de Idiomas, los proveedores de los materiales

Proveedor Principal:
-Books and Books

Tendencias de los clientes hacia productos sustitos.
El centro electronico de Idiomas esta siendo amenazado por la modalidad Sustitutos
de la educacidn virtuales gue se estén ofreciendo en la actualidad debido

a la evolucion de las Tics, que han generado un cambio significativo en la
educacién tradicional, lo cual ha ocasionado la desercidn de estudiantes
que prefieren utilizar las herramientas tecnoldgicas.

Los competidores potenciales pueden limitar las
actividades de la institucidn mediante barreas de
ingresa a nuevos mercados, ademds de esto
pueden regular |a oferta de los productos en este
caso del servicio de aprendizaje de una nueva
lengua estableciendo precios mas bajos afectando
los ingresos de la institucion.

Competidores potenciales:
-Colombo Americano
-American School Way

Compradores —

—

Actlan en el sector forzando la baja de precios,
negociando por superior calidad, lo que genera un
aumento significativo de la competitividad.

Mercado Objetivo:
-Todas las personas con competencias en lecturay
escritura mayores de 7 afios de edad.

Figura 11. Diagnostico cinco fuerzas de Porter (2018).
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Analisis pest

Al analizar las variables se tomaron en cuenta factores que intervienen y afectan cada uno de

los procesos del centro electronico de idiomas.
Politico

De acuerdo a los aspectos politicos y legislativos a los que se debe regir la institucién Centro
Electrénico de Idiomas, se hace referencia a la ley 1651 del 12 de julio del 2013 el cual se

reglamenta el ofrecimiento y desarrollo de programas de idiomas. La cual indica lo siguiente:

"Las instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo humano que decidan ofrecer
programas de idiomas deberdn obtener la certificacién en gestion de calidad, de la
institucion y del programa a ofertar, sin perjuicio del cumplimiento de los demds requisitos
establecidos en las normas juridicas vigentes para el desarrollo de programas en este nivel

de formacion.

Todas las entidades del Estado, cualquiera que sea su naturaleza juridica o territorial, s6lo
podrdan contratar la ensefianza de idiomas con organizaciones que cuenten con los

certificados de calidad previstos en el presente articulo". (Bilinguismo, 2019)

De esta manera se evidencia que la institucion debe mantener su certificacion de calidad, que
actualmente la tiene con la entidad Société Générale de Surveillance SGS, para poder contratar con
entidades publicas. Ya que, al no contar con una certificacion de calidad, la institucién corre el
riesgo de no poder licitar en convocatorias publicas de acuerdo a lo que indica la ley del

Bilingiiismo 1651 del 12 de julio del 2013.

Adicional a esto acorde a la ley 1651 para el ofrecimiento y el desarrollo de programas de
idiomas, Indica que “Las instituciones de educacién para el trabajo y desarrollo humano que
pretendan ofrecer programas de idiomas, deberdn obtener la certificacién en gestién de calidad,
tanto institucional como del programa, en los términos establecidos en los articulos siguientes.”

(Bilinguismo, 2019)

Econoémico
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En el mundo de hoy, hablar una nueva lengua se ha vuelto un factor determinante para
incrementar la competitividad econdmica. De esta manera, y acorde a un articulo publicado por la
revista semana se puede evidenciar que; “De acuerdo a un estudio realizado por el Departamento
Nacional de Planeacién (DNP) 1,2 millones de personas hablan inglés en Colombia de las cuales
el 54.5 tienen un certificado que lo avala y perciben un porcentaje superior de ingresos que las

personas que no dominan otro idioma.” (Revista semana, 2015)

Por otra parte, y de acuerdo a un estudio realizado por British Council de acuerdo a una encuesta
realiza donde indica que; “Los datos de nuestra encuesta muestran una correlacion clara entre los
ingresos y el aprendizaje de inglés: El 80% de quienes devengan al menos COP 48.000.000 han
aprendido inglés, mientras que sucede lo mismo con solo el 35% de quienes tienen ingresos de
menos de COP 4.800.000.” (British Council, 2019). Acorde a esto el indicador del PIB es un factor
determinante que permite analizar cudles son las regiones con mayor crecimiento econémico y por
ende con mayores tendencias al consumo. Por consiguiente, British Council muestra en su
investigacion un estudio que permite profundizar cuales son las regiones de Colombia con mayor
consumo per cdpita y nos indica que “La productividad en Colombia estd ligeramente por debajo
del promedio regional; esto se debe en parte a los problemas de seguridad nacional y a la economia
informal, que es bastante grande. Sin embargo, el PIB se esta expandiendo en la mayoria de las
zonas y en las zonas urbanas en particular y, en consecuencia, esta creciendo el consumo.” (British

Council, 2019)
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Figura 12. Banco de datos de Latinoamérica Inteligencia Educativa British Council (2014).

Socio cultural

De acuerdo a los aspectos socioculturales, en Colombia a un se evidencia un bajo nivel del
aprendizaje de una nueva lengua, de acuerdo a la publicacién realizada por la revista portafolio en
donde manifiesta que; “Tal como muestra un reciente estudio realizado por la academia global EF,
Colombia se ubica en el puesto 49 de un total de 72 mercados analizados. En este sentido, con una
calificacion de 48,41, los nacionales entran en la clasificacion de ‘muy bajo’, el menor de los cinco
niveles que considera el informe.” (Portafolio, 2019). Adicional a esto, y acorde a lo que se
menciona en la revista Dinero, “segin el Ministerio de Educacién Nacional, se estima que en 2018
sOlo el 8% de los bachilleres tendra nivel medio de inglés.” (Dinero, 2016). Igualmente, y acorde
al articulo publicado por la revista dinero; “en la actualidad solo el 90% de los estudiantes de
secundaria del sector oficial apenas alcanza un nivel bdsico y un escaso 2% se ubica en el
intermedio, un problema que empieza por falta de profesores capacitados y estructuras educativas

en esa linea” (Dinero, 2016)

A continuacién, se muestra una grafica publicada por la compaifiia EF English Proficiency

Index, en donde se evidencia los niveles de inglés por ciudades.

Figura 13. EF English Proficiency Index (2014).
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De esta manera se logra evidenciar, que actualmente la poblacién Colombia tiene un nivel
minimo en el aprendizaje de una nueva lengua. Por consiguiente, este factor social le permite a la
institucién Centro Electrénico de idiomas tener una gran oportunidad, ya que acorde a las cifras
presentadas anteriormente, Colombia es un pais que no habla una segunda lengua; lo que le permite

a la institucion tener un mercado amplio para explotar.
Tecnologico

Actualmente la tecnologia estd teniendo un gran impacto a nivel mundial muy fuerte, y esto
no es ajeno a los programas académicos. De acuerdo a lo que manifiesta Contreras Izquierdo en
donde indica que; “Las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TICs) estin presentes
hoy dia en todos los &mbitos de la sociedad, algo que ha provocado una profunda transformacion
en muchos aspectos. Como no podia ser de otro modo, este efecto también se ha producido en el
entorno educativo, apareciendo lo que se ha dado en llamar e-learning, esto es, el empleo de la
tecnologia a través de los modernos medios tecnolégicos en el proceso de ensefianza y

aprendizaje.” (Izquierdo., 2018)

De esta manera, actualmente se habla de una educacién semi virtual o virtual, que ya ha
empezado a coger bastante auge en el sector educativo. Como indica la compaiiia EF English

Proficiency, cuando manifiesta que:

“La tecnologia ya es uno de los motivadores mas poderosos para aprender el idioma inglés.
Las herramientas y plataformas digitales exponen a los estudiantes a una variedad de
fuentes auténticas del inglés y los liberan de un enfoque vertical de instruccién. En muchos
casos, la tecnologia puede brindar una ensefianza de inglés de mads alta calidad que la
disponible localmente. En teoria, la creciente disponibilidad de conexiones moviles rapidas
y la diversificacion de la ensefianza de inglés en linea, tanto publica como privada, debe
facilitar en gran medida que los adultos personalicen sus experiencias de aprendizaje y
mejoren su inglés fuera de las escuelas formales. Los avances en inteligencia artificial,
realidad virtual y otras tecnologias emergentes pueden marcar el inicio de una nueva era de
capacitacion digital mds inmersiva y relevante. Sin embargo, en la practica, muchos cursos
en linea estdn obstaculizadas por la baja adopcion y las altas tasas de desercion. Para que la

capacitacion en inglés habilitada por la tecnologia alcance todo su potencial, es necesario
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que mds proveedores vinculen a los estudiantes con estrategias de disefio mds convincentes

y con ensefianza en linea en vivo.”

Por consiguiente, se puede evidenciar que los programas académicos se estan reformando y
actualizando constantemente, es por esto que la virtualidad es un método que ya se estd
implementando y sobre todo en programas de idiomas, como el que oferta Open English que es
una de las organizaciones pilares en ofrecer el servicio de aprendizaje en linea. Es por esto, que la
institucién que oferten programas de idiomas, se debe actualizar e innovar en sus programas
académicos, ya que la desactualizacion en las Tics les puede conllevar, a la pérdida de clientes

potenciales.

Nivel de rentabilidad

El centro electronico de idiomas tiene una rentabilidad buena, ya que abarca un publico
cliente entre los 15-25 afios de edad, que es el nicho de mercado que mas se mueve en el negocio,
tan asi, que amplio sus instalaciones y por tal motivo tiene mds obligaciones financieras, pero al
final del ejercicio su utilidad no se vera tan reflejada, ya que estos tienen que asumir los costos de

la deuda, y después de finalizarla, ya serd una utilidad neta.

Fuerzas controladoras de la rentabilidad

Las fuerzas controladas de la rentabilidad de CEI, son principalmente los proveedores, el
cual realizando unas alianzas estratégicas con estos, para nuestro caso con (Books and Books)
lograremos beneficios en costos y tiempos para ambas partes, lo que se quiere lograr es un gana y
saber que nuestro proveedor juega un papel importante para el CEI en cuanto a rentabilidad, luego
tenemos a los compradores(estudiantes) sin ellos el instituto no lograria la rentabilidad(ingresos)
que busca, son controlables ya que el mismo centro busca las formas para mantenerlos y que
lleguen més personas con ganas de aprender otro idioma cada dia mds, como tercer caso tenemos
a los sustitutos, los cuales es importante no dejar de lado, ya que pueden afectar bastante la
fundaciodn, ya que actualmente se estd evidenciando el gran mercado que esté abarcando el servicio
online en aprendizaje de leguas mediante programas tecnoldgicos, esto puede ocasionar bastante

desercién y por ende menos ingresos para el CEI, aqui lo que se debe hacer es implementar un
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buen departamento de tic o un buen proveedor del mismo para poder competir y no dejar bajar los

Ingresos.

Analisis del sector con la verdadera rentabilidad a largo plazo

Si es coherente, ya que el nicho de mercado del CEI, estd enfocado a toda la comunidad en
general, y ha logrado orientarse en sectores de la ciudad de estrato tres, y personas en edades de 15
a 25 afios principalmente, el cual le ha generado buenos ingresos y esto ha permitido que sigan
creciendo y abriendo nuevas sedes para asegurar una mayor rentabilidad a largo plazo, informacién

brindada por (Contreras, 2018).

Adicional a esto segtn el siguiente articulo de la universidad de la sabana, nos da una mayor
informacién de a donde quiere llegar Colombia con respecto a que sus ciudadanos cuenten con un
mayor conocimiento en el idioma universal en negociaciones el inglés, el cual es beneficio para el
CEI y demas institutos, ya que permite que mds personas quieran tomar sus servicios y asi

garantizar sus ingresos a mas largo plazo.

Desde la apertura comercial en 1990, el pais ha generado una serie de reformas estratégicas
y legislativas para mejorar el estudio del inglés en todos los dmbitos educativos. Es por esto que
en 1994, en la Ley General de Educacion el Gobierno declar6 que el estudio de un idioma
extranjero era obligatorio en la formacion de los estudiantes de educacion basica y media (Ley 115
de 1994), en 2004, el Ministerio de Educacion lanz6 un proyecto estratégico para el mejoramiento
de la calidad de la ensefianza del inglés y la promocién de la competitividad denominado Programa
Nacional de Bilingliismo 2004-2019, cuyo objetivo principal es "[...] tener ciudadanos y
ciudadanas capaces de comunicarse en inglés, con estdndares internacionalmente comparables, que
inserten al pais en los procesos de comunicacién universal, en la economia global y en la apertura
cultural" (Men, 2014). En 2007, los exdmenes estatales definieron el inglés como drea de
evaluacién obligatoria (Icfes, 2013) e introdujeron el Marco Comiin Europeo de Referencia para
Lenguas (Sanchez, 2013) para evaluar a los estudiantes con la misma medida que se usa en otras
pruebas de cardcter internacional, impulsando asi las estrategias nacionales y regionales que se
venian implementando y permitiendo una comparacién con otros paises de la regién para
diagnosticar las competencias lingiiisticas. En 2013, se introduce la Ley de Bilingiiismo (Ley 1651

de 2013) que agrega regulaciones para la ensefianza del inglés a la Ley General de Educacion, y a
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partir de 2015 comenzé a funcionar el programa Colombia Very Well para mejorar la calidad
educativa (El Universal, 2014). A partir de este marco estratégico encuadrado dentro del Proyecto
de Fortalecimiento al Desarrollo de Competencias de Lenguas Extranjeras (El Universal, 2014),
las alcaldias y los gobiernos regionales se han enfocado en disefiar estrategias que apoyen los
planes. (Universidad de la Sabana, 2016) Y sumado a esto vemos que atin muchos estudiantes

prefieren estudiar de forma presencial. (Dinero, 2016)

Los jugadores rentables estan mejor posicionado respecto a las 5 fuerzas

Si hablamos del Wall street english, podemos decir que si, ya que cuenta con un mayor
reconocimiento en el mercado, més sedes, mejor posicionamiento y nombre a nivel nacional; todo
esto debido a que han logrado identificar las cinco fuerzas y se han enfocado en lograr estrategias,
negocios y planes parar desarrollarlas a satisfaccion; adicional a logrado ser incluida o nombrada
junto con el Centro Colombo Americano y American School Way como lo podemos ver en el
siguiente articulo. British Council, Berlitz, Centro Colombo Americano, American School Way y
Wall Street English, son algunos de los institutos certificados que cuentan con diferentes

metodologias y niveles para ensefiar de una manera profesional el idioma. (La Republica, 2016)
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Planteamiento del problema de intervencion

La fundacion centro de idiomas nace por la necesidad que ve su fundador Luis Jaime Pabén
Mahecha de aportar a la sociedad colombiana una pequea reestructuracion de la educacién en
segundas leguas como €l (inglés, aleman y francés), a través de la contrataciéon de profesores

altamente capacitados para la ensefianza de una nueva lengua.

De igual manera, cuando se fundé el instituto Centro de Idiomas el pais no contaba con
escuelas que se encargaran de ensefiar segundas lenguas, es por lo que se ve la oportunidad de
contribuir al desarrollo social del mismo con el objetivo de estar a la vanguardia de un mundo

globalizado.

La institucion Centro Electrénico de Idiomas es una organizacion que se ha caracterizado
por bridar un servicio a la sociedad por mds de 40 afios en la ensefianza de una nueva lengua. Esta
organizacion ha fundamentado sus procesos en base al marco comun europeo, cumpliendo con la
normatividad exigida por el ministerio de Educacién en el ofrecimiento de programas para el

trabajo y desarrollo humano.

De esta manera, la organizacién desde sus inicios se ha caracterizado por ser una institucion
con una oferta de valor econémica, centralizada en sectores de la economia promedios (estratos 3-
4) y con buenos estdndares de calidad para todos sus clientes en este caso sus alumnados, lo que a
su vez le ha contribuido a tener una permanencia en el mercado durante tantos afios; Igualmente,
Se destaca que esta institucién ha podido tener un crecimiento bastante considerable dentro de la
ciudad de Bogotd, puesto que inicié con una sede en la localidad de Chapinero y gracias a la gestion
realizada, logré alcanzar un mayor crecimiento en el mercado objetivo dentro de las diferentes
localidades del distrito capital donde se destacan (Chapinero — Normandia — Plaza de las américas
— Suba — Cedritos — Belmira — Chia — Tocaima). Adicional a esto, al contar con un precio de venta
en su portafolio de servicios tan asequible a distintos sectores de la economia, le generado a la
institucién una ventaja competitiva frente a otras instituciones que ofrecen el mismo servicio que
esta organizacion, pero con precios no tan comodos dirigidos para el mismo nicho de mercado. Lo
anterior ha sido un factor fundamental para que el Centro electrénico de idiomas haya tenido una
gran acogida al inicio de sus operaciones; logrando ser una de las instituciones que oferta el servicio

del bilingtiismo a nivel local con mds demanda en el mercado.
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Descripcion de problema

Durante los tltimos afos, el mercado en el que se encuentra la institucion Centro Electrénico
de idiomas ha sufrido una serie de cambios bastante significativos, y todo esto de acuerdo a las
nuevas tendencias académicas que ha sufrido el sector de la educacién. Principalmente por factores
tan importantes como el de la tecnologia, en donde se empiezan a encontrar una serie de servicios
con un valor totalmente diferencial a lo que se tenia anteriormente, y para este caso se debe hacer
referencia a la educacion virtual, la cual a reformando por completo el concepto educativo a nivel
mundial; ya que la educacién por medio de medios virtuales revoluciona el concepto, pues
flexibiliza ain més el acceso y los tiempos para el aprendizaje con materiales que estidn disponibles

en cualquier momento y lugar.

Adicional a lo mencionado anteriormente, dentro del mercado en el que se encuentra el CEI
actualmente han surgido gran cantidad de instituciones que ofertan los mismos servicios que esta
institucién, generando mayor competitividad dentro del sector, en comparacién a cuando esta
institucién empezd a tener su mayor auge. Lo que le ha ocasionado a esta organizaciéon una
disminucion en la participacion que tenia dentro del mercado; y como consecuencia de los factores
mencionados anteriormente. A continuacion, se evidencia el comportamiento que han tenido las
inscripciones de los estudiantes nuevos para la institucion Centro Electrénico de Idiomas en los

altimos 6 anos.

Tabla 2
Estudiantes anios 2013 al 2018.

2013 796
2014 581
2015 580
2016 404
2017 522
2018 440
Total, general 3323

Nota. (Creacién centro electrénico de idiomas, area admisiones)
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Estudiantes inscritos ano 2013 al 2018

=@="Total

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 14. Grifica estudiantes inscritos en el CEI (2018).

De acuerdo a este histérico, se puede observar que la organizacion estd perdiendo fuerza de
ventas en el trascurso del tiempo, en donde se denota que las inscripciones en el centro Electrénico
de Idiomas estan cayendo en promedio 15,35% afio tras aio. Igualmente, el histérico evidenciado
anteriormente y de acuerdo las diferentes entrevistas realizadas con el personal admirativo,
académico y directivo de esta institucion, Se logra evidenciar que el Centro Electrénico de Idiomas,
no cuenta con un plan de mercadeo ni investigacion de mercados, ya que las decisiones en este
aspecto son tomadas desde un punto de vista netamente de la competencia por fuentes externas sin
la mayor especialidad en los temas académicos, es decir no acuden a bases de datos estadisticos
que los lleva a constituir estrategias formalizadas y documentadas. Al no haber un 4rea determinada

de mercadeo es muy complicado establecer un programa innovador y hacerle seguimiento a este.

Como complemento a lo manifestado, una vez realizado el diagndstico de los procesos
comerciales, se evidencia que los resultados no son los mds favorables para esta institucién que
lleva varios afios en el sector, Es por esto que esta organizaciéon ain no cuenta con un plan de
mercadeo estructurado que le permita hacer controles y evaluaciones detalladas de cada uno de los
procedimientos; por el lado de la parte de investigaciéon no se hacen consultas de estudios
disponibles y tampoco se acude a fuentes secundarias. También se demuestra que es débil o poca
la investigacién al desarrollo de servicios, tampoco se conoce en detalle las etapas del ciclo de vida

del producto.
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De acuerdo con lo anterior, se observa que el instituto no cuenta con la estructuraciéon de un
aérea de mercadeo para la organizacion, la parte de ventas estd orientada a las actividades de la
misma junta directiva y administrativo, mas no hay asesores que apliquen su aporte con el manejo

del cliente a la organizacion.

Y de acuerdo a lo anterior, es importante conocer que para cualquier organizacién sin
importar su actividad comercial, la innovacién y el conocimiento son factores que pueden cambiar
drasticamente el futuro a favor de la misma, sin embargo, después de realizar un andlisis profundo
al entrono interno de la institucion Centro electrénico de Idiomas se logré identificar que el
instituto es débil en la proyeccion que se hace en favor de la innovacidn, no existe una
sistematizacion de los proyectos que planean y son pocos lo que se logran llevar a cabo. Por
afadidura atin hay métodos bastante convencionales, y no se brindan los espacios para potenciar
las capacidades y habilidades de los integrantes que permitan generar un conocimiento compartido;

de igual modo la obtencion.
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Objetivo general

Elaborar e implementar un plan de gestién de mejora, enfocado en los procesos de mercadeo
y ventas del Centro Electrénico de idiomas, que permita a través de este desarrollar nuevas
estrategias corporativas, con el fin de mejorar su participacion en el mercado objetivo y aumentar

sus ventas en un 20% al ano.

Objetivos especificos

. Generar estrategias de promocion, las cuales permitan llegar al mercado objetivo de una
manera real y asertiva.
II.  Establecer estrategias de marketing que permitan generar re posicionamiento de marca del
Centro Electrénico en el mercado.
IlI.  Disefar un proceso de capacitacion eficiente y eficaz para el personal del Centro
Electronico para garantizar el acercamiento al cliente de una manera asertiva.
IV.  Analizar y realizar los cambios pertinentes a los procedimientos actuales del Centro
Electrénico de Idiomas para mejorar su competitividad y calidad en el servicio.
V.  Evaluar las alternativas para el desarrollo del objetivo general, evaluando la viabilidad de
su puesta en marcha.
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Alcancé

El proyecto en desarrollo tiene como alcance implementar y desarrollar una serie de
actividades y estrategias para los procesos de mercadeo y ventas en el Centro Electrénico de
idiomas, el objetivo es re activar su competencia en el mercado actual, el cual se evidencia que en

los ultimos seis afios este ha ido disminuyendo por sus pocos estudiantes matriculados.

El centro electrénico de idiomas, tiene gran trayectoria en el mercado de estudios de lenguas
extranjeras, su junta directiva ha logrado posicionarse y expandirse en la ciudad de Bogotd, pero
ha dejado de lado el tema comercial, por lo que se han dedicado a que sus futuros estudiantes
lleguen al instituto y no ha buscado la opcién de ir a buscarlos y/o influenciar en la toma de sus
decisiones al momento de inscribirse en alguna institucién educativa para la ensefianza de una
nueva lengua. De esta manera, en el Centro Electrénico de idiomas requiere estructurar en el corto
plazo, un plan de accién que le permita a esta institucion establecer un procedimiento para la
captacion de nuevos clientes, los cuales segtin estadisticas ya establecidas se centran en los estratos
3 y 4 de la ciudad de Bogotd D.C. por medio de distintas herramientas de gestion administrativa y
comercial, que contribuyan a la identificacion de acciones tanto correctivas como preventivas de
los procesos que se estdn efectuando, con el propdsito de lograr una mayor fidelizaciéon de sus
nuevos clientes y de esta manera aumentar su participacién en el mercado y asi mismo tener un

reconocimiento favorable dentro del sector en el que se encuentra esta organizacion.

Nosotros como consultores proponemos que el CEI implemente un drea de mercadeo el cual su
enfoque sea implementar las estrategias adecuadas, con la tecnologia necesaria para abarcar y
asegurar la vinculacioén al instituto de todas estas personas las cuales quieran aprender una segunda
lengua de forma acertada y efectiva. Con el fin de que la organizacion pueda obtener los siguientes

beneficios:

1. Mejorar su posicionamiento en el mercado.

ii.  Eliminar procesos obsoletos.

iii.  Captar nuevos clientes potenciales.

iv. Medir el impacto a futuro de las decisiones estratégicas que se tomen hoy.
v. Renovar su imagen y fortalecer su credibilidad.

vi. Incrementar su rentabilidad.

vii.  Establecer proyectos para la implementacion de herramientas tecnoldgicas.
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Antecedentes

Acorde a la problemadtica evidenciada dentro de la institucién Centro Electrénico de idiomas,
Donde se evidencia acorde a las herramientas de diagndstico implementadas, que esta carece de
una estructura o drea de mercadeo bien definida. Se toma como referencia un estudio realizado por

la Camara de Comercio de Bogot4, en el afio 2008.

Inicialmente dentro de la investigacién consultada, se encuentran una serie de etapas
fundamentales para el desarrollo o implementacién de un area de mercadeo, que le permiten a las
organizaciones abarcar un mayor mercado, asi mismo incrementar sus ventas y tener un mayor

reconocimiento dentro del mercado. Dentro de estas etapas se hacen referencia a las siguientes:

I.  Estudiar el entorno.
II.  Transformar la idea en un concepto de negocio.
111 Definir el segmento o segmentos de mercado sobre los cuales enfocarse.

IV.  Definir la estrategia y tactica de mercadeo.

Segin la Camara de Comercio de Bogotd estas etapas son los momentos en las que una
organizacion debe estar atenta, inicialmente para realizar estudios, que le permitan crear la

conexion con el mercado y de esta manera ofertar sus productos o servicios.

Estudiar el entorno Estudios sobre el entorno
I “Con la idea para crear empresa que tengo &n mente, &5

importante mirar &l mercado y saber si estd o no creciendo,

su tamanoly si presentan oportunidades frente a los

mercados internacionales y los tratados de libre comercio.

Asi mismo, hay que indagar guiénes estin atacando ese

mercado, cudnto venden y cdmo es el comportamiento

del sector™.

Transformar la idea en un concepto de Prueba de concepio
4 negocio

“Tengo una idea para crear empresa, pero necesito gue

me reconozcan por algo diferente a los demis

competidores. Es decir, necesito atraer por ese “algo™.

Esto es, debo definir mi concepto de empresa y probar

sgaceptacion en el mercado™.

Definir el segmento de mercado sobre el Seleccion del o los segmentos que se
3. cual enfocarse espera atacar
“Mecesite definir a quién le voy a vender. A muchos les Segmentacion

podria interesar mi producto o servicio, pero icdémo hago
para complacer a todos? Ademas, icémo hago para llegarle
a tedos? Finalmente, me disperso tanto que Nunca me va
a alcanzar el tiempo y el dinero para lograr mi objetivo:
wender y hacer crecer mi empresa™.

Definir la estrategia y ticticas de mercadeo Estudios de mercadeo
4. “Teniendo definido el o los segmentos de mercado a los - -
que quiero llegar, asi como un concepto de empresa, tengo Con reladdn a los competidores se

ue saber qué precio estarian dispuestos a ar, en maral . .
3 Jusp f pag Satisfaccién por el producto/servicio
Canales de distribucidn
Formas de darse a conocer

dénde y como compran, dénde vanm y cudles son los
canales de comunicacitn a través de los cuales les puedo
llegar, ademas de mirar satisfaccion frente a los

productos/servicios gue ofrezco”. Precio

Satisfaccién por el servicio

LI ]
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Figura 15. Tlustracién tomada de La Camara de comercio de Bogot4, Elaborado por (Beatriz,

2008).

Segun lo anterior, se logra observar que dentro de la implementacién de una estrategia de
mercadeo es importante establecer e identificar las etapas vistas anteriormente, ya que esto le
permite a la organizacidn, enfocar sus esfuerzos hacia el mercado objetivo que tiene. De igual
manera, le permite a la empresa establecer estrategias de posicionamiento he incremento de ventas,

acordes a su nicho de mercado.

Por otra parte, de acuerdo a un estudio realizado por la Universidad Auténoma de Barcelona,
encontramos que segin Llonch Andreu, J. “Definimos la orientacién al mercado como aquel rasgo
especial de la cultura organizativa que nace de la adopcion del concepto de marketing en la empresa
(Kohli y Jaworski 1990). Dicha cultura provoca que la empresa se oriente a los clientes y a la
competencia y ponga en practica una coordinacién de funciones con el objeto de satisfacer las

necesidades de los clientes de forma continuada (Llonch Andreu, 1999)

VARIABLES DEL DRGANLEACTON DE LAS
ENTUORNO INTERND ACTIVIDADES DE MARKETING
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Figura 16. Ilustracién tomada de la Universidad Auténoma de Barcelona, elaborado por

(Llonch Andreu, 1999).

A mayor orientacién al mercado, mayor dispersion de las actividades de marketing entre las
distintas funciones de la empresa.

En la literatura sobre orientacion estratégica destacan especialmente las aportaciones de
Miles y Snow (1978) y de Porter (1980). Tanto desde un punto de vista conceptual como de las
investigaciones realizadas resulta més fécil encontrar vinculaciones entre alguno de los tipos de
estrategia genérica de Porter y la orientacion al mercado, que no entre los de Miles y Snow (1978(

Centrdndonos en la relacién entre orientacién estratégica y dispersion de las actividades de
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mercadeo, las investigaciones realizadas en este campo han detectado la existencia de estructuras
mas dispersas (y por tanto mayores niveles de dispersion de las actividades de mercadeo en las
empresas que siguen una estrategia de diferenciacién que en las que adoptan una estrategia de
liderazgo en costes (Burns y Stalker 1961; Miller 1987); y siguiendo también a Workman et al.
(1998)

La dispersion de las actividades de marketing serd mayor en empresas que adopten una
estrategia de diferenciacién que en las que adopten una estrategia de liderazgo en costes.

El poder de un drea funcional se define en términos de la influencia relativa ejercida por esta
area sobre factores estratégicos de la empresa durante un determinado periodo de tiempo (Hinnings
et al 1974; Salancick y Pfeffer 1977). De la investigacién de (Workman, 1998) se desprende que a
mayor orientacioén al mercado menor poder tendrd el drea de marketing. Esta propuesta estaria en
linea con las afirmaciones en el sentido de que en la empresa orientada al mercado "marketing es
todo y todo es marketing" (McKenna 1991), es decir, en la empresa orientada al mercado toda la
empresa "hace marketing" por lo que el departamento de marketing es redundante y tenderd a
desaparecer como funcion especifica e independiente (Webster, 1992). En este caso no coincidimos
con la propuesta de estos autores. El propio Webster rectifica sus anteriores afirmaciones al decir
que fue un error cuando €l y otros autores sostenian que "el marketing es demasiado importante
para dejarlo en manos de la gente de marketing". Si el marketing es responsabilidad de todos al
final no serd responsabilidad de nadie y la funcién de marketing acabara atrofidndose, por tanto,
en el futuro seguird haciendo falta gente de marketing que se preocupe de orientar al conjunto de

la empresa hacia el mercado (Webster, 1997)

A mayor orientacion al mercado mayor poder tendré el drea de marketing de la empresa.

El poder se ha definido también como el grado de dependencia con respecto a otros; por tanto,
los factores que provoquen una variacion en este nivel de dependencia provocardn un cambio en la
situacion de poder (Emerson 1962). Las condiciones bdsicas o "contingencias estratégicas" que
afectan al poder de una unidad de la empresa, a través de modificar la interdependencia entre ésta
y el resto de unidades son: (a) la capacidad de la unidad para hacer frente a la incertidumbre, (b) el
grado de centralismo de dicha unidad en los flujos de trabajo de la empresa, (e) el grado en que sus
actividades pueden ser substituibles, y (d) el control financiero del que dispone dicha unidad

(Hickson et al. 1971; Pfeffer y Salancik 1974). A partir de la hipédtesis anterior se han construido
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un conjunto de subhipdtesis que vinculan a la orientacién al mercado con estas contingencias

estratégicas que afectan al poder de marketing como unidad de la empresa:

L. A mayor orientacion al mercado mayor capacidad del drea de marketing para hacer
frente a la incertidumbre.
II. A mayor orientacién al mercado mayor centralismo del drea de marketing con
respecto a los principales flujos de trabajo de la empresa.
111 A mayor orientacion al mercado menor grado de substitucion del drea de marketing.
IV. A mayor orientacién al mercado mayor control del drea de marketing sobre

cuestiones financieras.

De esta manera El objetivo de elaborar un o establecer un drea de mercadeo, es el de prever
la manera en que la empresa intentara posicionarse y reaccionar ante las condiciones del mercado
para tener €xito en sus ventas. El plan de mercadeo o ventas puede presentarse en formas diferentes,
dependiendo del tipo de negocio y la complejidad del mercado. Algunas empresas necesitan un
mercadeo intensivo y un plan de mercadotecnia claro y convincente, dado que precisan de un cierto

volumen de ventas para subsistir.
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Marco referencial

Referentes normativos

Expedido por la Comision Nacional de Autorregulaciéon Publicitaria (Conarp), el Cddigo es
una regulacion ponderada, con principios y conductas universales de respeto a la veracidad de la
informacion, la decencia, la honestidad y a los derechos del consumidor y de los competidores, sin
limitar la creatividad en aquellos aspectos que trascienden lo objetivo de la comunicacién de las

caracteristicas del producto o servicio.

Conscientes de su existencia y efectividad, sus lineamientos constituyen una guia util para

quien hace publicidad y para quien recibe la informacién que a través de ésta se le suministra.
Caracteristicas del nuevo Codigo Colombiano de Autorregulacion Publicitaria:

1. Mantiene los principios generales de todos los cddigos de autorregulacion, como son la
veracidad, la decencia y la honestidad. Adicional a ello, incluye como principios rectores de la
actividad la buena fe y la responsabilidad social, mostrando asi el compromiso de la industria

publicitaria con el mejoramiento integral del pafs.

2. Hace extensiva la aplicacion del Cédigo a todo tipo de publicidad que se pretenda difundir,

independientemente de su origen.

3. En relacién con el respeto de los derechos a la imagen y a la intimidad, los de propiedad
industrial, los derechos ambientales y los de proteccion al consumidor, el Cédigo establece una
proteccion mads detallada, que debe ser tenida en cuenta por quienes intervienen en la preparaciéon

de los mensajes publicitarios.

4. El capitulo sobre publicidad comparativa profundiza en aspectos importantes tales como las
pruebas de las afirmaciones, los requisitos que se deben cumplir para su difusién y el respeto a la

leal competencia, siempre en beneficio del consumidor.

5. Se establecen en el C6digo mayores controles para los contenidos de la publicidad de algunas
categorias de productos como son: mensajes con causas sociales, medicamentos y productos para

la salud y publicidad de bebidas alcohdlicas, tabacos y cigarrillos.
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6. Una de las novedades que introduce el Cddigo, es la de destinar un capitulo completo a la
publicidad de alimentos y bebidas no alcohdlicas, disposiciones que no existian en su anterior
version, en atencion a la responsabilidad que asume la industria con la salud de las personas y, en

general, con la promocién de hébitos de vida saludables.

7. Otra novedad es que dedica un capitulo completo a los mensajes comerciales dirigidos a
nifios, nifias y adolescentes, en primer lugar, con el fin de adecuar sus disposiciones a las de la Ley
1098 de 2006, por la cual se expidi6 el Cddigo de la Infancia y la Adolescencia y, en segundo lugar,
como un acto de consciencia de la industria publicitaria de la necesidad de proteccién especial que

deben tener los menores de edad por parte de toda la sociedad.

8. En relacion con las nuevas tecnologias, el codigo reserva uno de sus capitulos a la publicidad
en medios digitales interactivos, atendiendo a la expansion creciente de medios y canales que se
encuentran disponibles hoy en dia para llegar a los consumidores. Asi las cosas, el sector
publicitario colombiano se compromete igualmente a mantener una conducta ética y responsable a

través de los medios digitales.

9. La nueva version adiciona el nimero de integrantes de la comisiéon en tres miembros, que
serdn elegidos por los representantes de las organizaciones adherentes y los suscriptores del mismo,
entre expertos independientes reconocidos e idéneos dentro de su drea de prictica, ya sea en la
publicidad, el derecho, los medios de comunicacién, la proteccion de los derechos de
consumidores, entre otros, con el fin de dotar a la Comisién de un amplio campo de trabajo a la

hora de proferir fallos o emitir conceptos.

10. Por dltimo, se crea el Consejo de Revision de Autorregulacion Publicitaria, que serd el
encargado de los trdmites de segunda instancia, compuesto por tres miembros Ad-Honorem,
seleccionados de entre personas de reconocida independencia, trayectoria, representatividad e
idoneidad en los asuntos propios de la industria publicitaria, los derechos de los consumidores y/o

la libre y leal competencia, para cada caso particular.

Referentes tedricos
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La puerta de las oportunidades laborales, y de negocios en el mundo actual reside en el Idioma
Ingles. La influencia de la globalizacién exige mayor competitividad y el dominio de una segunda

lengua, posiciona a las personas para acceder a mejores puestos de trabajo.

Estudiar inglés en Colombia y en general a nivel global pasé de ser un lujo a convertirse en una
necesidad, por cuenta de la internacionalizacion de los negocios y de su uso como idioma universal.

(Portafolio, 2016)

Efectivamente, la globalizacion de los mercados le ha dado mayor protagonismo al dominio del
inglés. Sin fronteras comerciales, es clave poder sentarse a la mesa con nuevos clientes y tener la
capacidad de plantear las ventas de su empresa o negocio en este idioma, en cualquier lugar del

mundo. (Portafolio, 2016)

Ademads, postularse a una especializacion en otro pais también requiere un alto porcentaje de
dominio de esta lengua. Sin ir més lejos, ascender en su empresa o postularse a un mejor cargo en
otra compafifa serd mas fécil si domina el inglés. Definitivamente, es un valor diferencial para su

hoja de vida. (Portafolio, 2016)

En base a lo expuesto anteriormente, el Ingles deja de ser un lujo y se convierte en una necesidad
para aprender a escribir, hablar y escuchar, esta es una habilidad clave para al momento de la

seleccién de un nuevo empleado.

Referentes institucional

En un mundo donde competir y marcar la diferencia son la clave para alcanzar un espacio
dentro del universo empresarial y corporativo, nada como un buen servicio al cliente para ser
diferenciales. Pero para ello, dicen los expertos, la satisfaccidon integral frente a un producto o
servicio no se da solo por atender un reclamo o cambiar un articulo que ha resultado defectuoso.

Es ir mas alla. (Arias, 2014)

Del mismo modo, sugiere el experto internacional que cada cuatro meses se debe hacer
seguimiento y actualizacion a los acontecimientos en torno al servicio. “Hay que realizar acciones
en tres frentes: cambiar fallas, implementar las herramientas necesarias para ello y mejorar el

programa general de atencion al cliente con el que se cuente” (Arias, 2014)
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Lo comuin mente aceptado en el mundo de los negocios actualmente, es fortalecer las dreas
comerciales o las dreas de ventas con estrategias agresivas del mercado objetivo, descuidando de
manera importante aquellas condiciones relacionadas con la satisfaccion del cliente. La
satisfaccion del cliente estd lejos de la relacion directa que existe entre este, un producto o servicio,
ya que no esté relacionado con el precio, con una campafia agresiva en redes sociales, con campaias
fuertes en medios de comunicacién masivos, con mensajes superficiales, que no llegan al

consciente de la poblacidn objeto de dicho servicio o producto. (Pedreros, 2019)

De las fuentes anteriores y considerando los conocimientos del equipo asesor, se puede
concluir que, es de suma importancia instaurar desde la direccidn general una estrategia de servicio
al cliente, con el fin de garantizar su satisfacciéon permanente. De esta manera esta oficina de
atencion al cliente serd un punto generador de diagndsticos permanentes de los servicios que ofrece
la compaiiia, desde la recepcion continua de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
resultaran andlisis fundamentales para la identificacion de fallas y fortalezas; disefiar e implementar
acciones que permitan corregir las fallas y potencializar las fortalezas. Esta cadena de acciones

16gica conducird indudablemente a la mejora continua en cualquier organizacion.

En Colombia dominar un idioma ya es un requisito imprescindible para las compaiifas. “En
85% de las empresas es mds importante que una persona domine un segundo idioma en nivel
profesional a que tenga una especializacion”, indic6 Axel Dono, gerente general de Hays

Colombia.

Segun el dltimo informe English Proficiency Index elaborado por Education First, Colombia
se ubica en el puesto 57 de 70 paises estudiados y obtuvo una calificacién denominada como muy
baja con 46,54 puntos. Este rdnking lo lideran paises como Suecia, Paises Bajos, Dinamarca,
Noruega y Finlandia con posiciones que rondan los 70 puntos sobre 100. En general los paises
latinoamericanos tampoco salieron victoriosos, excepto Argentina en el puesto 15 y Republica
Dominicana en 24. En el caso de Peru se ubica en el lugar 35, Chile en 36, México en 40 y Brasil

en4l.

Actualmente, la poblacién colombiana cuenta con una amplia y variada oferta de programas

de ensefanza de inglés, “British Council, Berlitz, Centro Colombo Americano, American School
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Way y Wall Street English, son algunos de los institutos certificados que cuentan con diferentes

metodologias y niveles para ensefiar de una manera profesional el idioma™’.

No obstante, para el equipo asesor, resulta fundamental analizar las condiciones que tiene la
poblacion colombiana al momento de acceder a la formacidn en inglés, ya que las mismas suponen

barreras complejas que se deben estudiar para mejorar la oferta y promover el acceso al inglés:

a. Horarios. Algunos centros de formacién ofrecen variedad de horarios e incluso
programaciones intensivas.

b. El costo. Esta variable considera aspectos el horario, los médulos, la matricula o la
region, entre otros, en funcién de ellos los precios se incrementan de manera considerable.

c. Ladisciplina y constancia. El interés y la necesidad, puede ser barreras o variables
que faciliten iniciar, permanecer y concluir la formacion en inglés.

d. Plataformas online. Este recurso interactivo, supone una necesidad actualmente

para que los procesos de ensefianza sean mas efectivos.

Relacién Costo-Beneficio. Esta razon evalia la calidad de la educacidén, incluyendo
metodologias, equipo docente, equipo directivo, instalaciones, infraestructura educativa, poblacion

educativa, tasas de desercion y tasas de culminacion exitosa, entre otros. (La republica)

Referentes conceptuales

Para realizar este proyecto se han tenido en cuento algunos conceptos relacionados con el
establecimiento del drea de mercadeo y estrategias que le permitan a una organizacion tener un

mayor reconocimiento y asi mismo, un incremento en sus ventas

Area de mercadeo.

En una empresa el drea de Mercadeo realiza una serie de actividades tendientes o en busca de
alcanzar la satisfaccion total de las necesidades del cliente y consumidores, ofreciendo productos
o servicios que estén mas alld de sus expectativas. Precisamente esa es la razon de ser de dicha
area, lograr que su grupo de interés (clientes y consumidores), obtengan lo que desean, logrando
asi una percepcion positiva, tanto de los productos o servicios, como de la empresa. La actividad

de mercadeo surge del andlisis de los clientes o consumidores, la deteccién de sus necesidades, sus
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deseos, demandas y expectativas, con relacion a productos o servicios que en tltimas van a mejorar
su calidad de vida. Este conjunto de variables recolectadas de clientes y consumidores, deben ser
estudiadas por los encargados de mercadeo y transformarlas en ideas revolucionarias que den

origen a productos o servicios funcionales que logren la satisfaccion total del cliente.

Estrategias de mercadeo y ventas.
Una estrategia de mercadeo es la creacién de acciones o tdcticas que lleven al objetivo
fundamental de incrementar las ventas y lograr una ventaja competitiva sostenible. La estrategia
incluye todo tipo de actividades bdsicas, de largo como de corto plazo, asi como actividades que

tienen que ver con el andlisis de la situacion estratégica inicial de una compaiiia.

El proceso de desarrollo de una estrategia de mercadeo inicia con el anélisis del entorno de

negocios, tanto interna como externamente.

Se busca con esto entender los diferentes aspectos del ambiente que rodea a un negocio,

incluyendo la tecnologia, economia, cultura, politica y leyes.

Tras hacer este andlisis, de acuerdo a los hallazgos que se realicen, asi como a la misién de la
empresa y las necesidades que busca cubrir, se eligen los objetivos de la empresa para aprovechar

ese entorno y minimizar los retos.

De aqui se deriva un plan de marketing o de mercadeo, que explicara las acciones especificas

que se realizardn en un periodo de tiempo para lograr los objetivos.

Los planes pueden cubrir muchos afios, con sus planes para cada afio, aunque con la

velocidad del cambio en el entorno de mercadotecnia, estas temporalidades se estan acortando.

Idealmente, las acciones derivadas de esto son dindmicas e interactivas, pero implementadas
sOlo hasta cierto grado, para poder permitir reaccionar a desarrollos no previsibles mientras trata

de enfocarse a un camino bdsico a seguir.
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Dentro del anélisis de involucrados se tomaron todas esas personas o entidades involucradas

dentro del plan de mejora que se estd disefiando a la institucién Centro Electrénico de Idiomas, A

continuacion, se detalla la matriz del analisis de los involucrados:

Tabla 3

Andlisis de los involucrados

siente un buen
trato al inicio
del programa.

espera poder
confiar en que
recibird un
trato
consistente, y
que estaran ahi
cuando €l lo
requiera.

GRUPOS | INTERESE | PROBLEMA | MANDAT | INTERES EN | CONFLICTOS Y
S S OSY EL ALTANZAS
PERCIBIDO | RECURSO | PROYECTO
S S
Clientes | Servicio Precios Econémicos | Recibir un Amplia oferta en el
econémico 'y | elevados servicio a bajo | mercado sin
ajustado a la costo acorde a | regulacién de
oferta del la oferta del precios por parte
mercado. mercado. del Gobierno.
Apoyo y El Humanos La institucién | El docente se rige a
orientacion acompainamien vele por un cumplir con el
en el to es casi nulo buen programa
transcurso del | al recibir el acompaflamien | establecido por la
programa servicio. to del docente | institucion,
académico. durante el generando poco
proceso de acompainamiento al
formacion y proceso del
aprendizaje de | estudiante.
una nueva
lengua.
Confiabilidad | El cliente solo | Humanos El cliente El personal

administrativo no
es consciente de la
importancia y del
seguimiento que se
debe tener con cada
uno de los clientes
durante todo el
proceso académico.
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Simplicidad | Tramites Administrat | Simplicidad en | Los formularios de
en cado uno | dispendiosos y | ivos. el proceso de inscripcién son
de los complejos que inscripcion, bastante extensos y
procesos. demoran el reduccién de complejos para su
proceso de tramites y diligenciamiento.
inscripcion e eficiencia en
iniciacion del los procesos
programa administrativos
académico. .
Informacién | Falsas Humanos Veracidad en El personar
fluida y promesas a la la informacioén | encargado de
veridica. hora de de los servicios | brindar la
solicitar por la informacion para
informacién institucion. que el estudiante se
sobre los inscriba en un
programas programa
académicos académico ofertado
ofertados. por la institucidn,
tiende a generar
falsas expectativas
para realizar la
venta.
Servicio de Programas Humanos El cliente Algunos de los
calidad. académicos sin | Econdmicos | espera recibir | programas
certificacion Tecnoldgico | un programa establecidos para la
de calidad. S ajustado a la institucién no
metodologia cuentan con las
del marco certificaciones de
comun calidad
europeo y que | correspondientes
el programa exigidas tanto por
cuente con las | el cliente, como el
certificaciones | ministerio de
de calidad educacion.
correspondient
es para su
ejecucion.
Directivas | Aumento de | Poca demanda | Econémicos | Incremento de | La institucién en el
de la la de los servicios las ventas de trascurso de los
institucion | rentabilidad. | ofertados. programas afios ha ido
académicos en | perdiendo

la enseflanza
de una nueva
lengua.

competitividad en
el mercado y sus
ventas han ido
disminuyendo
considerablemente.
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Reconocimie | Lainstitucién | Infraestruct | Mayor La instituciéon CEI
nto de la no tiene un ura reconocimient | lleva mas de 40
marca. gran Marketing | odelamarca | afios en el mercado
reconocimient | Capacidad | CEI a nivel y no posee el
0, a pesar de su | de disefio y | nacional. mismo
gran gestion. reconocimiento que
trayectoria en otras instituciones
el mercado. que ofertan el
mismo servicio y
que han surgido en
los ultimos afios.
Ministerio | Mejorasenel | Los Humanos Programas Las instituciones
de Sistema estudiantes que | Calidad en | educativos educativas que
educacion | educativo. realizan el servicio. | parael trabajo | ofrecen programas
programas y el desarrollo | para el trabajo y el

para el trabajo

humano con

desarrollo humano

y el desarrollo alta calidad y | no estdn
humano al certificados. asegurando la
terminar sus calidad en el
estudios no servicio y los
cuentan con las estudiantes no
competencias cumplen con las
requeridas. exigencias que son
requeridas en el
mercado.
Docentes con | Los docentes Humanos Docentes de Julio
excelente no cumplen competentes,
formacion con las con formacién
profesional. especificacione profesional
s tanto certificada.
académicas
como legales
para la
ensenanza de
una nueva
lengua.
Programas Los programas | Humanos Programas Los programas para
académicos ofrecidos para | Econdmicos | ajustados al el trabajo y el
certificados. | el trabajo y el | certificacion | marco comin | desarrollo humano
desarrollo es de europeo y que | no estan
humano no calidad. cuenten con las | cumpliendo con las
cuentan con las certificaciones | exigencias emitidas
certificaciones correspondient | en la ley de
de calidad es. Bilingiiismo 1651
correspondient de 2013.

es, exigidas
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por la Ley de
Bilingiiismo
1651 de 2013.

Instituciones | Instituciones Legislativos | Contribuir al Cumplimiento de
que cumplan | que ofrecen proceso de las normas
con el programas formacion legislativas
decreto No. académicos integral y establecidas en el
2888 de Julio | para el trabajo permanente de | decreto No. 2888
31 de 2007 el |y el desarrollo las personas de Julio 31 de
cual humano que no complementan | 2007.
reglamenta la | cumplen con do,
creacion, las exigencias actualizando y
organizacion | establecidas en formando en
y el decreto No. aspectos
funcionamien | 2888 de Julio académicos o
to de las 31 de 2007. laborales,
instituciones mediante la
que ofrezcan oferta de
el servicio programas
educativo flexibles y
para el coherentes con
trabajo y el las necesidades
desarrollo y expectativas
humano. de la persona,

la sociedad, las

demandas del

mercado

laboral, del

sector

productivo y

las

caracteristicas

de la cultura y

el entorno.

Proveedore | Recibir el Pagos fuera de | Econdmicos | Recibir pagos | Alianzas las cuales
S pago de las los tiempos cumplidos para | permitan la

facturas en establecidos disponer de los | ampliacién del
los tiempos servicios y tiempo de crédito
establecidos productos de

forma

inmediata
Aumentar las | bajos pedidos | Econémicos | Al incrementar | Acuerdos
ventas y la por falta de los clientes Comerciales
participacion | clientes (Estudiantes),
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en el se aumentaran
mercado los pedidos.
Adquisiciéon | Percepcion de | Certificacié | Contar con Politicas
de baja calidad en | n certificaciones | empresariales
Certificados | los productos que respalden
de calidad la buena
calidad de los
servicios y
productos
comercializado
S.
Aumento Requerimiento | Insumosy | Mayor alianzas
materia prima | s no cumplidos | humanos capacidad de comerciales
y mano de por falta de produccion y
obra material y contratacion
personal
Docentes | Mayor poca oferta Humanos Incremento de | Més Clientes
contratacién | laboral contrataciones | (Alumnos)
laboral
Salarios Baja Econdémicos | Mejores Mayores ingresos
justos remuneracion condiciones
econdmicas
Horarios jornadas largas | Humanos horario de Personal suficiente
laborales de trabajo por trabajo idoneos
segiin laley | falta de
personal
Personal Personal sin el | Econdmicos | Mejorar los Manuales y
mejor perfil /humanos procesos de procesos acordes
preparado requerido contratacion,
para garantizar
que el personal
sea el id6neo
para el cargo a
desempeiiar.
PERSONA | Estabilidad Posibilidad de | Humanos crecimiento la baja inscripcion
L laboral recorte de dentro de la de los estudiantes
ADMINIS personal por organizacion puede ocasionar
TRATIVO falta de que las directivas
clientes de la organizacion
realicen recortes de
personal
Aumento de | Horarios Humanos Aprovechamie | Realizar el trabajo
tiempo fraccionados nto de las con altos
laboral que no es nada herramientas estandares de
ocupado agradable para del trabajo calidad
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el personal de
trabajo

Motivacion No hay Humanos Empezaran a Promover y
laboral procesos de surgir nuevos | resguardar el
aumentara, realizar puestos de comportamiento
por la llegada | actividades trabajo, se ético en todo el que
de nuevos que permitan implementardn | hacer de la empresa
clientes aumentar el practicas
desarrollo del responsables
personal
crear un estancamiento | Humanos Buen clima Mal interpretacién
organigrama | dentro de la laboral, del documento al
y un manual | organizacién ambiente de momento de
de funciones | por falta de trabajo realizar las labores
realizar saludable
actividades
Rotacién de | Incumplimient | Humanos De los Mantener un
personal o en los pagos empleados equilibrio
dentro de la | por falta de depende el financiero, ya que
empresa, presupuesto crecimiento de | existiran clientes
mejorando el la empresa, satisfechos
conocimiento entre mas
trabajo exista
mejor
rendimiento
tendra esta
PADRES | Formacién de | Mala Humanos Los papas Que realmente las
DE buena calidad | formacion desean que sus | cosas no sean como
FAMILIA académica hijos aprendan | dicen
idiomas de
profesores
nativos
Profesores profesionales | Humanos Buscar la No existirdn
extranjeros regulares satisfaccion de | errores, ya que el
nuestros idioma del profesor
clientes, es el primario
utilizar e
implementar la
maxima
calidad en el
proceso de
formacion
Reconocimie | institucién sin | Humanos El cliente Hacer alianzas con
nto de la reconocimient quiere saber instituciones de
institucion o por la que la otros paises para

institucion es

facilitar el
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secretaria de
educacion

reconocida e
importante
donde
realmente si se
pueda aprender
una segunda

intercambio de
estudiantes

lengua
Horarios Horarios no Humanos captar mas Hacer alianzas con
comodos comodos clientes vehiculas que
(Mafiana- recojan a los
Tarde- estudiantes en
Noche) ciertas partes de la

ciudad

Sedes Falta de sedes | Infraestruct | Ampliacion de | Mejorar la calidad
cercanas a ura la empresa de vida de los
sus barrios estudiantes, ya que
estrato 3 no tendran largos y

demorados
traslados

Nota. (Construccién fuente propia.)

Arbol de problemas

Dentro del proyecto que se pretende implementar dentro de la organizacion Centro

Electrénico de idiomas y después de identificar la problemdtica central que tiene la organizacion,

se realizé el respectivo andlisis de las causas y efectos de este, por medio del arbol de problemas.

A continuacioén, se evidencia el arbol de problemas disefiado para el CEI:




63

Desfavorecimiento dela
marca.

Los clientes deciden tomar
los cursos de idiomas en
ofras mstituciones.

Menor rentabilidad para la
nstitucion.

Disminucion dela
participacion en el mercado.

Los precios no se ajustan a
las necesidades de los
clientes potenciales.

Disminucion de ingresos
operacionales.

Disminucion de estudiantes
nuevos que se inscriben ala
institucion.

Desconocimiento de como se
esta comportando el mercado
en el sector.

[

Poca demanda del servicio.

Baja inscripcion de estudiantes a
los cursos de idiomas que oferta el

CEI

Deficiencias en la pre venta.

falta de estudios de mercados

Falta de canales de
Comunicacion con Clientes
Potenciales

Capacitacion Mala actitud
insuficiente del del al
ersonal personal.

No se tiene identificado el
nicho de mercado.

Desconocimiento o
Desinformacion de los
directivos

Falta de preparacion
acadeémica para la labora a
desempefiar.

Ausencia de un departamento
de mercadeo.

Figura 17. Arbol de problemas (2018).

Arbol de objetivos

Directivos Tradicionalistas.

Teniendo plenamente identificado el problema central que tiene la institucién Centro

electrénico de Idiomas, en el andlisis de objetivos se pretende describir la situacion futura a la

que se quiere llegar una vez se den solucién a la problemaética planteada. De esta manera, a

continuacidn, se denota el arbol de objetivos planteado para la institucién CEI.



Los clientes deciden tomar
Favorecimiento de la marca. los cursos de idiomas en el
CEL

Mayor rentabilidad para la
institucion.

Los precios se ajustan a las

Aumneto de la participacion necesidades de los clientes

en el mercado.

Aumento en los ingresos
operacionales.

potenciales.
Disminucién de estudiantes Conocimiento de como se
nuevos que se inscriben a la esta comportando el mercado
institucién. en el sector.

Alta demanda del servicio.

Alta inscripcion de estudiantes a
los cursos de idiomas que oferta el
CEI

Excelentes estudios de
Eficiencias en la pre venta. mercados acordes a las

necesidades del CEIL

Canales de comunicacién
eficientes para llegar a los
clientes potenciales.

|

Personal . Se tiene plenamente
Buena actitud . . .
altamente identificado el nicho de
- del personal.
calificado. Imrcado_

Capacitacién, motivacién y
Sensibilizacién de los
directivos.

Falta de preparacion No se destinan los recursos

académica para la labora a necesarios para conocer el
desempenar. mercado en el que se
encuentra la institucion.

Figura 18. Arbol de objetivo (2018).

Identificacion de alternativas de solucion

Directivos tradicionalistas.
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El anélisis de la alternativa de solucion nos permite, seleccionar las acciones que se deben

tomar en base a los problemas encontrados en las raices del arbol de problema; y de esta manera,

identificar cudles son las acciones mds pertinentes para dar solucién al problema centra. Por

consiguiente, a continuacion, se muestra la tabla con la seleccion de alternativas identificadas, con

cada una de las actividades a realizar:



Tabla 4

Alternativas de solucion
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departamento de

ventas de la

actividades, en

aumentar el
rendimiento y mejor
la rentabilidad de la
organizacion.

mercadeo. institucion CEL busca de alcanzar la
satisfaccion total de
las necesidades de
los clientes.
Contratar un experto
que realice el
proceso de coaching
PRABLEMA 3: |cOn los direcl.;ivos Contratar o
Directivos para profu.nd.lzar en egtablecer‘ un nuevo
Tradicionalistas. |>* conocimientos, [director ejecutivo

para la compaiiia.

Contratar un
experto que realice
el proceso de
coaching con los
directivos para
profundizar en sus
conocimientos,
aumentar el
rendimiento y
mejor la
rentabilidad de la
organizacion.

ACCIONES Alternativa 1 Alternativa 2
PRABLEMA 1: |ACCION A ACCIONB Complementarias | Excluyentes
Falta de ) Contratacién
preparacion Capacitacion y 2 de nuevo
la labor a personal de Servicio | ¢ .. " .o |Capacitacion y Servicio al
desempeiar. al cliente. " |formacion del cliente.
personal de Realizar una
Realizar una alianza |Servicio al cliente. |alianza
estratégica con una | Implementar el drea | estratégica con
empresa outsourcing |de Mercadeo y una empresa
PRABLEMA 2: |Implementar el drea |que se encargue de ‘VenFas c.ie la outsourcing
Ausencia de un | de Mercadeo y realizar una serie de |institucion CEL que se

encargue de
realizar una
serie de
actividades, en
busca de
alcanzar la
satisfaccion
total de las
necesidades de
los clientes.
Contratar o
establecer un
nuevo director
ejecutivo para
la compaiiia.

Nota. (Construccién fuente propia)

Seleccion alternativa optima

La seleccion de la alternativa optima que se aplicara para el proyecto a realizar dentro de la

Organizacién Centro Electrénico de Idiomas, Permitié analizar las alternativas o estrategias mas

convenientes para cumplir con los objetivos planteados. De esta manera, se realiz6 el andlisis

correspondiente a cada uno de los criterios determinando una calificacion de notada de la siguiente

manera:




Ponderacion
1 2 3 4 5
Muy Muy
_ Baja Media Alta
baja Alta

Figura 19. Ponderacién (2018).
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De acuerdo a los criterios que se relacionaron anteriormente, se procedié a dar una

calificacién a cada uno de los criterios a analizar, con el propdsito de determinas cual alternativa

es la mds 6ptima para implementar dentro del proyecto. Por consiguiente; a continuacion, se

muestra la tabla con la calificacién dada a cada una de las alternativas:

Tabla 5

Alternativa optima

CRITER
10S

ALTERNATIVA 1 ALTERNATIVA 2
Contratar
un experto Realizar
que realice .
una alianza
el proceso P
de estratégica
. con una
coaching
empresa
. con los .
Capacita | Implem | . . outsourcin
‘2 directivos .
ciony | entar el ara Contrataci| g quese | Contrataro
formacio | area de P . on de encargue | establecer
profundiz .
ndel |Mercad nuevo de realizar | un nuevo
ar en sus . .
personal | eoy .. personal | una serie director
conocimie . .
de ventas para de ejecutivo
. . ntos, . . . .
Servicio | dela Servicio al | actividades,| parala
. ... .| aumentar . oo
al instituci cliente. |en busca de| compania.
. , el
cliente. | 6n CEL o . alcanzar la
rendimien . .
t0 v meior satisfaccion
yme total de las
la necesidades
rentabilid
de los
ad de la .
. clientes.
organizaci
on.

TOT
AL,
PON
DER
ACIO

ALTE
RNA
TIVA

TOT
AL,
PON
DER
ACIO

ALTE
RNA
TIVA
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) Ca
Cah via | lifi | Via | Calif | Viab | Calif | Viab | Califi | Viab . .
fica | , ... A DA I A I N A Calific | viabi
cié bili | ca | bili |icaci | ilida | icaci | ilida | cacid | ilida acién | lidad
Illdadciédad 6n | d | én| d | n | d o1
n
costos 3 [Me), | Bajl 5 Medi o Tpal 3 [Medl o Ipaia| 18 | 12
totales dia a ia ia
viabilidad | -5 Me | 1\ Baj | Tpoi |l o Baja| 3 M| o Ipaa| 12 | 12
financiera dia a ia
viabilidad
técnica
(tamaiio,
localizaci | 4 | M3 [Me] 2 IBaja| 4 |Ala| 3 |[Med| 3 [Med| 5, 36
, a dia ia ia
on,
tecnologia
)
habilidad
para Alt Alt Med Med Med Med
mejorary | 4 4 3 . 3 . 3 . 3 . 48 27
a a ia ia ia ia
mantener
recursos
Sostenibil Me Alt Muy Med . .
‘dad 3 dia 4 . 5 Alta 3 a 2 |Baja 2 Baja| 60 12
contribuci
on al Mu Mu
fortalecim y y Muy Med
‘ento 5 Alt 5 Alt 5 Alta 4 | Alta 4 Alta 3 a 125 48
institucion a a
al
aceptacio
n por Mu
partede | 5|y g AT a3 (M LA 3 (M) 80 | 36
los Alt a ia ia
beneficiar a
108
compatibi
lidad del
proyecto
con Alt Alt Med Med
prioridade | 4 4 4 |Alta| 3 . 4 | Alta 3 . 64 36
a a ia ia
s de un
sector o
un
programa
431 219

TOTAL
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Nota. Basada en la investigacion (construccién fuente propia)

De acuerdo a la matriz realizada para la seleccion de la alternativa optima, se puede
evidenciar que la alternativa No. 1 tuvo una calificacién de 431, con respecto a la alternativa No.
Que obtuvo una calificacion de 219 puntos. Por lo cual, la alternativa mas viable para implementar
en el proyecto es la No. 1 la cual busca que en la organizacién Centro Electrénico de Idiomas,

realice las siguientes acciones:

i.  Capacitacion y formacién del personal de Servicio al cliente.

ii.  Implementar el drea de Mercadeo y ventas de la instituciéon CEL
iii.  Contratar un experto que realice el proceso de coaching con los directivos para
profundizar en sus conocimientos, aumentar el rendimiento y mejor la rentabilidad de la

organizacion.
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Construccion de matriz de planificacion de marco légico

Resumen narrativo de los objetivos y las actividades

Este proyecto se llevo a cabo dentro de la Fundacion Centro Electronico de Idiomas, quienes
se dedican a la ensefianza de idiomas (inglés, francés y aleman) desde hace 40 afios en la ciudad
de Bogotd, este estudio estd enfocado en la implementacion del drea de mercadeo del instituto,
para que pueda estar a la medida que requiere el mercado actual frente a servicio de ensefianza de
una segunda lengua, el Centro Electrénico en estos ultimos seis afios ha ido perdiendo
reconocimiento y participacion, por la llegada de nuevas tecnologias y competidores con

estrategias y actividades de penetracion de mercado agresivas.
Tabla 6

Resumen Narrativo.

RESUMEN NARRATIVO

1. Ganar participacién y reconocimiento en el mercado de ensefianza de
lenguas extranjera del pais.

2. Mejorar la rentabilidad del instituto CEL

FIN - - ; p
3. Lograr la Permanencia en clases de estudiantes matriculados y asi
motivar la estrategia de la voz a voz.
4. Abarcar nuevos mercados con la implementacion de nuevas sedes.
1. Incrementar las matriculas de nuevos estudiantes en los diferentes
PROPOSITO

cursos de idiomas ofrecidos por CEL




COMPONENTES
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1. Estudios de Mercado adecuados para lograr el fin establecido.

2. Desarrollar alianzas estratégicas: colegios, juntas comunales,
universidades, iglesias y empresas del sector.

-lograr contactos con entidades importantes del pais que ayuden a
establecer mayores convenios

ACTIVIDADES

1. Lograr mayor efectividad en la satisfaccion del cliente, en cuanto al
cumplimiento de sus requisitos, a través del compromiso del equipo de
trabajo, el fortalecimiento de la cultura del servicio y el cumplimiento de
las normas y la politica de calidad.

2. Implementar el 4drea de Mercadeo y ventas de la institucion CEL

3. Contratar un experto que realice el proceso de coaching con los
directivos para profundizar en sus conocimientos, aumentar el rendimiento
y mejor la rentabilidad de la organizacion.

4. Diseno y creacion de pagina web donde los estudiantes puedan
interactuar académicamente con los programas ofertados por el CEI

5. Promocién de paquete completo. Para los nuevos usuarios, se ofrece la
posibilidad de cancelar el programa completo y con base a recibir un
descuento del 10 % para el pago de otro idioma

6. Referidos. Por cada conocido que el usuario del programa traiga para
afiliarse, recibird un descuento en el siguiente pago del médulo de un 5%

7. Publicidad (aplicaciones via WhatsApp, Facebook, Instagram). Dar a
conocer informacién relacionada con el CEI a través de los aplicativos
publicitarios.

8. Ranking del instituto en Google. Posicionar la imagen del instituto en el
buscador Google.
*Estar dentro de las primeras 10 opciones para estudiar inglés en Bogota

Nota. (Construccién fuente propia

Diseio de los indicadores

Tabla 7

Disenio de indicadores
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RESUMEN NARRATIVO

INDICADOR

META

FIN

1. Ganar participacion y
reconocimiento en el
mercado de ensefianza de
lenguas extranjera del
pais.

(No. De posicion del
CEl en el ranking de
los institutos de inglés
a nivel Local.

S5 primeros puestos.

. - (Utilidad operacional | 2. Incrementar en un

czlell\il :12 Eiirt;acrgrlltablhdad / ventas totales) 10% la rentabilidad
' *100% del CEI
3. Lograr la Permanencia .
en clases de estudiantes (NO'. De estudiantes 3. Tener una
matriculados y asi motivar retlradog/No. De desercion estudiantil
la estrategia de la voz a .estud1antes menor del 20%.
matriculados) /100%

VOZ.

4. Abarcar nuevos
mercados con la
implementacion de nuevas
sedes.

Establecimiento de
una nueva sede.

4. con la obtencion de
resultados en un
100% se espera abrir
una nueva sede.

PROPOSITO

1. Incrementar las
matriculas de nuevos
estudiantes en los
diferentes cursos de
idiomas ofrecidos por CEL

1. (No de estudiantes
inscritos afio actual/
No. De estudiantes
inscritos afio anterior)
*100%

1. El promedio de
estudiantes
matriculados en los
ultimos 5 afios fue de
500, al término de 1
afo se proyecta que
las inscripciones
lleguen a los 700
estudiantes.

COMPONENTES

1. Estudios de Mercado
adecuados para lograr el

1. En el transcurso de
3 meses se evaluara,
disenara e
implantaran los
estudios de mercado

1. Un estudio de

fin establecido. idoneos para mercado.
incrementar la
vinculacién al CEI de
nuevos estudiantes.
2. Desarrollar alianzas
estratégicas: colegios, 2.(Convenios llevados
juntas comunales, a cabo / convenios 80%

universidades, iglesias y
empresas del sector.

planeados) *100%




-lograr contactos con
entidades importantes del
pais que ayuden a
establecer mayores
convenios
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ACTIVIDADES

1. Lograr mayor
efectividad en la
satisfaccion del cliente, en
cuanto al cumplimiento de
sus requisitos, a través del
compromiso del equipo de
trabajo, el fortalecimiento
de la cultura del servicio y
el cumplimiento de las
normas y la politica de
calidad.

1. (No. De encuestas
de satisfaccidon
>85%/No. Total, de
encuestas
respondidas) *100%

85%

2. Implementar el area de
Mercadeo y ventas de la
institucién CEI.

2. Establecer un
departamento de
mercadeo y ventas
para la institucion

Establecimiento del
Departamento de
mercadeo y ventas.

CEL
3. Contr.atar un experto 3. (No. de
que realice el proceso de o
capacitaciones

coaching con los
directivos para profundizar

programadas en el

en sus conocimie‘nt(‘)s, ifgzgﬁgggﬁgf 0%
aurpentar el ren.d.lmlento y ejecutadas en el

mejor la rfefltablhdad de la periodo) #100%

organizacion.

4. Diseiio y creacion de

pagina web donde los

estudiantes puedan 4. Establecimiento de L.
interactuar una pigina Web Unif;fé?ric\z,eb
académicamente con los académica.

programas ofertados por el

CEL

5. Promocion de paquete

comp}eto. Para los nuevos 5. (No. de paquetes

usuarios, se ofrece la comprados por los

posibilidad de cancelar el afiliados / # paquetes 90%
programa completo y con

base a recibir un descuento ©sp eradosgue 5¢

del 10 % para el pago de compren) *100%

otro idioma

6. Referidos. Por cada 6. # Numero de De cada 10

conocido que el usuario

estudiantes inscritos

estudiantes 6 referidos
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del programa traiga para por la modalidad de
afiliarse, recibird un referidos
descuento en el siguiente

pago del médulo de un 5%

7. Publicidad (aplicaciones

via WhatsApp, Facebook, 7. Nivel de

Instagram). Dar a conocer

participacion de

. . . . - Alto
informacién relacionada interaccion con el
con el CEI a través de los aplicativo
aplicativos publicitarios.
8. Ranking del instituto en
Google. Posicionar la
imagen del instituto en el 8. 1\/Iumero de 10000 visitas
buscador Google. bisquedas
mensuales

*Estar dentro de las
primeras 10 opciones para
estudiar inglés en Bogota

seleccionadas al CEI

Nota. En esta nota se evidencia como se construyeron los indicadores (construccion fuente propia)

Medios de verificacion

Tabla 8

Medios de Verificacion

FIN

extranjera del

MEDIO DE
RESUMEN NARRATIVO INDICADOR META VERIFICACION
iy | oD
feconorc): 'm'ent)g posicién del 1. Revisién de
1 CElen el . Ranking en redes
en el mercado de . 5 primeros i
~ ranking de los sociales y
ensefianza de o puestos.
institutos de encuentras de
lenguas - . . <
inglés a nivel satisfaccion.

. Local.
pais.
2. Revision de la
. (Utilidad 2. Incrementar |utilidad neta del
2. Mejorar la . S
- operacional / enun 10% la |ejercicio con los
rentabilidad del o
instituto CEI ventas totales) | rentabilidad del | estados de
’ *100% CEI resultados

trimestrales.
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PROPOSITO

3. Lograr la
Permanencia en (No. De 3. disefar un
clases de estudiantes 3. Tener una |indicador de
estudiantes retirados/No. desercion rotacion de
matriculados y De estudiantes estudiantil estudiantes, con
asi motivar la matriculados) [ menor del 20%. | base en desercidén
estrategia de la /100% de afios anteriores.
VOZ a VOZ.
4. con la C .
4. Abarcar iy 4. revision general
. obtencion de ..

nuevos Establecimiento de indicadores y

resultados en un . :
mercados con la | de una nueva estados financieros
. . 100% se espera . ~
implementacion sede. . al cierre del afio en

abrir una nueva
de nuevas sedes. asamblea general.

sede.

1. El promedio
1. Incrementar de estudiantes
las matriculas de 1. (No de matriculados en
nuevos estudiantes los tdltimos 5

estudiantes en
los diferentes
cursos de
idiomas
ofrecidos por
CEIL

inscritos afio
actual/ No. De
estudiantes
inscritos afio
anterior) *100%

anos fue de 500,
al término de 1
afio se proyecta
que las
inscripciones
lleguen a los
700 estudiantes.

1. Revision de
ingresos
operacionales
mensuales.

COMPONENTES

1. Estudios de
Mercado
adecuados para
lograr el fin
establecido.

1.Enel
transcurso de 3
meses se
evaluara,
disefiara e
implantaran los
estudios de
mercado
idéneos para
incrementar la
vinculacion al
CEI de nuevos
estudiantes.

1. Un estudio de
mercado.

1. Informes de los
avances y/o logros
obtenidos de los

estudios realizados.

2. Desarrollar
alianzas
estratégicas:
colegios, juntas
comunales,
universidades,
iglesias y
empresas del

2.(Convenios
llevados a cabo
/ convenios
planeados)
*100%

80%

2. Informes de los
planes de accién
trimestral de las
estrategias y
convenios a
implementar y el
resultado de las
mismas.




sector.

-lograr contactos
con entidades
importantes del
pais que ayuden
a establecer
mayores
convenios
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ACTIVIDADES

1. Lograr mayor
efectividad en la
satisfaccion del
cliente, en
cuanto al

cumplimiento de 1. (No. De
sus requisitos, a encuestas de
través del satisfaccion
. 1. Encuestas de
compromiso del >85%/No. . .
. 85% satisfaccion al
equipo de Total, de . .
s servicio al cliente.
trabajo, el encuestas
fortalecimiento respondidas)
de la cultura del *100%
servicio y el
cumplimiento de
las normas y la
politica de
calidad.
2. Implementar | 2. Establecer un | Establecimiento
el drea de departamento del 2. Estructura
Mercadeo y de mercadeo y | Departamento |[Organizacion del
ventas de la ventas parala | de mercadeoy |CEIL
instituciéon CEL | institucién CEL ventas.
3. Contratar un
experto que
realice el
proceso de 3. (No. de
coaching con los | capacitaciones
directivos para | programadas en 3. Formatos de
profundizar en el periodo/ No. calidad
90% L
sus de participacion de
conocimientos, capacitaciones capacitaciones.

aumentar el
rendimiento y
mejor la
rentabilidad de
la organizacion.

ejecutadas en el
periodo) *100%




4. Disefo y
creacion de
pagina web
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donde los 4
eit;lg;intes Establecimiento | Una P4gina
p de una péagina Web 4. Internet.
interactuar L.

L. Web Académica
académicamente .

académica.
con los
programas
ofertados por el
CEL
5. Promocién de
paquete
completo. Para
los nuevos 5. (No. de 6. Registro de
usuarios, se paquetes
paquetes
ofrece la comprados por comprados por los
posibilidad de los afiliados / # mp P
90% afiliados en el
cancelar el paquetes
rograma esperados que Software
prog P 4 administrativo del
completo y con se compren) CEI Q10
base a recibir un *100%
descuento del 10
% para el pago
de otro idioma
6. Referidos. Por
cada conocido
3216 erlouigiﬁlo 6. # Numero de 6. Registro de
trai p . i ra estudiantes De cada 10 referidos en el
afilzigarsrz: recibird inscritos por la | estudiantes 6 | Software
un descden to en modalidad de referidos administrativo del
.. referidos CEI Q10

el siguiente pago
del moédulo de
un 5%
7. Publicidad
(aplicaciones via
WhatsApp, .
Facebook, 7. Nivel de 7. Seguidores del
Instagram). Dar articipacion de CElen las

£ ' P pac Alto diferentes
a conocer interaccién con L.
. . .. aplicaciones de
informacion el aplicativo

relacionada con
el CEI a través
de los

redes sociales.




aplicativos

publicitarios.
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instituto en

8. Ranking del

Google.
Posicionar la
imagen del
instituto en el 8. I\,Iumero de . 8. Ranqueo de la
buscador biisquedas 10000 visitas pégina del CEI en
seleccionadas al mensuales
Google. CEI Google.
*Estar dentro de
las primeras 10
opciones para
estudiar inglés
en Bogota
Nota. (Construccién fuente propia)
Supuestos
Tabla 9
Supuestos
MEDIO DE
RESUMEN NARRATIVO | NPTEAPO | vpra | VERIFICACT |SUPUESTO
ON
1. Ganar 1. La
participacion (No. De institucion
Zeconocimient posicion del 1. Revision de Clen:r? .
CElen el . Ranking en clectronico
oenel . 5 primeros . de Idiomas
ranking de redes sociales y P
mercado de L puestos. tendra cedes
ensefianza de los institutos encuentras de ubicadas en
leneuas de inglés a satisfaccion. todas 1
FIN sua nivel Local. odas 'as
extranjera del localidades
pais. de Bogota,
- 2. Revisién de | sus
2. Mejorar la (Ut11.1dad 2. la utilidad neta |programas y
o1 operacional / | Incrementar S p
rentabilidad del ejercicio metodologia
.. ventas en un 10% la
del instituto o con los estados |s de
CEI totales) rentabilidad J ltad ~
. £100% del CEI c? resultados ensenan’za se
trimestrales. renovaran,




3. Lograr la
Permanencia (No. De 3. disefar un
en clases de estudiantes | 3. Tener una |indicador de
estudiantes retirados/No. deserciéon | rotacion de
matriculados De estudiantil |estudiantes, con
y asi motivar | estudiantes menor del | base en
la estrategia | matriculados) 20%. desercion de
delavoza /100% afnos anteriores.
VOZ.
4. revision
4. Abarcar 4. con la
- general de
nuevos obtencién de | ..
. indicadores y
mercados con | Establecimie | resultados en
estados
la nto de una un 100% se | .. .
) ) .| financieros al
implementaci | nuevasede. | esperaabrir | . ~
) cierre del ano
on de nuevas una nueva
en asamblea
sedes. sede.
general.
1. El
promedio de
estudiantes
1. matricul
1. (No de atriculados
Incrementar . en los
, estudiantes g
las matriculas | . ) ~ altimos 5
inscritos afio ~ ..
de nuevos afios fue de | 1. Revisién de
estudiantes en actual/ No. 500, al ingresos
PROPOSITO ) De , 7 ]
los diferentes . término de 1 |operacionales
estudiantes -
cursos de ) ) ~ afno se mensuales.
s inscritos afio
idiomas . proyecta que
. anterior)
ofrecidos por " las
100% ) L.
CEL inscripciones
lleguen a los
700
estudiantes.
1. Enel
transcurso de
3 meses se
) evaluara,
1. Estudios de L 1. Informes de
disefiara e
Mercado . los avances y/o
implantaran .
COMPONENT | adecuados . 1. Un estudio | logros
los estudios .
ES para lograr el de mercado. [obtenidos de los
} de mercado )
fin :déneos para estudios
establecido. . P realizados.
ncrementar
la
vinculacion

al CEl de
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ahora se
ofreceran
servicios
semi-
virtuales con
mayor
interactivida
d con el
usurario a
través del
uso de la
tecnologia;
lograra
establecer
mayores
convenios
con distintas
entidades ya
sean
publicas o
privadas.
Ademas de
esto el CEI
se cataloga
entre las 5
primeras
instituciones
mas
competitivas
del mercado
objetivo.

De igual
manera, El
instituto
lograra hacer
la diferencia
enel
mercado a
través de 5
factores
claves que
los
impulsaron a
coger
ventaja
frente a sus




nuevos
estudiantes.

2. Desarrollar
alianzas
estratégicas:
colegios,
juntas
comunales,
universidades,
iglesias y
empresas del
sector.
-lograr
contactos con
entidades
importantes
del pais que
ayuden a
establecer
mayores
convenios

2.(Convenios
llevados a
cabo /
convenios
planeados)
*100%

80%

2. Informes de
los planes de
accion
trimestral de las
estrategias y
convenios a
implementar y
el resultado de
las mismas.

ACTIVIDADE
S

1. Lograr
mayor
efectividad en
la satisfaccion
del cliente, en
cuanto al
cumplimiento
de sus
requisitos, a
través del
COmMpromiso
del equipo de
trabajo, el
fortalecimient
o de la cultura
del servicio y
el
cumplimiento
de las normas
y la politica
de calidad.

1. (No. De
encuestas de
satisfaccion

>85%/No.

Total, de

encuestas
respondidas)

*100%

85%

1. Encuestas de
satisfaccion al
servicio al
cliente.

2.
Implementar
el drea de
Mercadeo y

2. Establecer
un
departamento
de mercadeo

Establecimie
nto del
Departament
ode

2. Estructura
Organizacion
del CEL
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competidore
s: Clases
personalizad
as, la
aplicacion de
tecnologias
interactivas,
las
promociones
de sus
programas,
la calidad
del servicio,
y los
diferentes
convenios
que se
puedan
establecer
que sus
competidore
s atin no han
logrado
interpretar y
aplicar en
los procesos
de
formacioén,
esto
permitira
que las
ventas se
incrementen
con los
objetivos de
los
directivos y
que la
calidad del
servicio al
cliente
mejorado
continuamen
te,
catalogandol
a como asf la




ventas de la y ventas para | mercadeo y
institucion la institucién ventas.
CEL CEL
3. Contratar
un experto
que realice el
proceso de 3. (No. de
coaching con | capacitacione
los directivos S
para programadas 3. Formatos de
profundizar | en el periodo/ calidad
90% L
en sus No. de participacion de
conocimiento [ capacitacione capacitaciones.
s, aumentar el | s ejecutadas
rendimiento y |en el periodo)
mejor la *100%
rentabilidad
de la
organizacion.
4. Disefo y
creacion de
pagina web
donde los 4
tudiant S .
ei: d;aln ©s Establecimie | Una Pagina
P nto de una Web 4. Internet.
interactuar P o
.. pagina Web | Académica
académicame L.
académica.
nte con los
programas
ofertados por
el CEL
5. Promocién
de paquete
completo. 5. (No. de
Para los aquetes
nuevos paq 6. Registro de
X comprados
usuarios, se paquetes
por los
ofrece la afiliados / # comprados por
posibilidad de 90% los afiliados en
paquetes
cancelar el el Software
esperados . :
programa e se administrativo
completo y q del CEI Q10
con base a compren)
o *100%
recibir un

descuento del
10 % para el
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mejor del
sector, segin
sus clientes.




pago de otro
idioma

6. Referidos.
Por cada

conocido que
el usuario del

programa 6. # Nimero 6. Registro de
. de .
traiga para estudiantes De cada 10 |referidos en el
afiliarse, . . estudiantes 6 | Software
e inscritos por . .. )
recibira un . referidos administrativo
la modalidad
descuento en . del CEI Q10
.. de referidos
el siguiente
pago del
modulo de un
5%
7. Publicidad
(aplicaciones
via
WhatsApp, .
Facebook, Zl'rtil\iliwillc(iign 7. Seguidores
Instagram). p dE del CEI en las
Dar a conocer | . . Alto diferentes
. .. 1nteraccion . .
informacion aplicaciones de
. con el .
relacionada aplicativo redes sociales.
conel CEl a P
través de los
aplicativos
publicitarios.
8. Ranking
del instituto
en Google.
Posicionar la
imagen del
instituto en el 8. Numero de
buscador i . 8.Ranqueo de la
busquedas | 10000 visitas | ', .
Google. . pagina del CEI
seleccionadas | mensuales
*Estar dentro al CEI en Google.

de las
primeras 10
opciones para
estudiar
inglés en
Bogota
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Nota. (Construccién fuente propia)



Costos y gastos del plan de mejora

Tabla 10

Costos y gastos

Actividades Costos y gastos valor

Millar de volantes de anuncio

publicitario % media carta a color $500.000

Promocién de paquete
completo

Afiche informativo medio pliego $300.000

1. Lograr mayor
efectividad en la
satisfaccion del cliente, en
cuanto al cumplimiento de
sus requisitos, a través del
compromiso del equipo de
trabajo, el fortalecimiento
de la cultura del servicio y
el cumplimiento de las
normas y la politica de

Programas de capacitacion al personal al

L ) $2.340.175
servicio al cliente

calidad.

2. Implementar el drea de ) Asesor Corr.le.r,mal B $1.200.000 + 2% por
Mercadeo y ventas de la Sueldo minimo + comisién por afiliado -

e, . s .. afiliado
institucién CEL Contrato por prestacion de servicios

3. Contratar un experto
que realice el proceso de
coaching con los
directivos para
profundizar en sus Coaching empresarial $15.000.000
conocimientos, aumentar
el rendimiento y mejor la
rentabilidad de la
organizacion.

4. Diseno y creacion de
pagina web donde los
estudiantes puedan
interactuar Pagina Web educativa $2.000.000
académicamente con los
programas ofertados por
el CEL




5. Promocién de paquete
completo. Para los nuevos
usuarios, se ofrece la
posibilidad de cancelar el
programa completo y con
base a recibir un
descuento del 10 % para
el pago de otro idioma

Promocidén paqueteo completo
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$37.500 por nivel

6. Referidos. Por cada
conocido que el usuario
del programa traiga para
afiliarse, recibira un
descuento en el siguiente

pago del médulo de un
5%

Referidos

$18.750 por nivel

7. Publicidad
(aplicaciones via
WhatsApp, Facebook,
Instagram). Dar a conocer
informacién relacionada
con el CEI a través de los
aplicativos publicitarios.

En Facebook e Instagram el objetivo es
reconocimiento de marca para llegar a
las personas con mds probabilidades de
prestar atencion a nuestros anuncios y
generar trafico que dirige a mas
personas a un destino dentro o fuera de
Facebook, como un sitio web, una
aplicacién o una conversacion de
Messenger. Ademds, podemos
segmentar a nuestros usuarios y
dirigirnos a nuestro grupo objetivo.
Community manager, quien se encargara
de la generacién de contenidos para las
diferentes plataformas y la
implementacién de los anuncios.

WhatsApp, podemos realizar €l envié de
mensajes masivos para crear
posicionamiento de nuestra marca sin
costo alguno ya que por ahora esta
plataforma no incluye la creacion de
anuncios.

En Facebook podemos
definir una fecha de inicio
y de finalizacién con
presupuesto minimo de
$2,000 pesos diarios y
semanales serian $14,000
pesos donde obtendriamos
un alcance de 1.800 a
11.000 personas. Si
queremos incrementar el
alcance, el precio
aumenta.
Community manager 7




8. Ranking del instituto en
Google. Posicionar la
imagen del instituto en el
buscador Google.

*Estar dentro de las
primeras 10 opciones para
estudiar inglés en Bogota

Pago a la empresa publicitaria de
mercadeo digital por realizar
posicionamiento orgdnico a través de las
siguientes acciones:

1. Indexacién: Analizar qué paginas
estan indexadas.

2. Analizar las metas titulos, meta
descripciones y URL’s.

3. Saber cudles son las palabras clave ya
posicionadas y en qué posicion se
encuentran esto a través del planificador
de Google.

4. Hacer un primer Keyword Research
es decir realizar un primer esbozo de las
palabras clave que interesan, su volumen
de busqueda y un anélisis SEO de la
competencia.

5. Andlisis del dominio.

6. Control del peso de las imagenes y si
incluyen etiquetas ALT.

7. Comprobar si la web tiene contenido
duplicado.

8. Comprobar los enlaces internos, los
enlaces rotos y los errores 404.

9. Medir la velocidad de carga de la
web. Uno de los aspectos
imprescindibles para un buen
posicionamiento en Google.

10. (El disefio web es el correcto? Se
debe comprobar si el sitio tiene un
disefio responsable para diferentes
dispositivos, como estd construida la
web, su estructura, usabilidad, respuesta
de usuario, cudl es el gestor de
contenidos y comprobar su nivel de
conversion.
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El precio de una estrategia
de SEO variara
dependiendo de la
situacion en la que se
encuentre el sitio web en
un primer momento, el
nimero de paginas que
contenga y el nimero de
acciones que quieras
realizar.
Profesional: $2.000.000
Auditoria del sitio:
$2.500.000
Plataforma e
implementaciones del
sitio web:
$3.000.000

Nota. En esta tabla se observan costos y gastos publicitarios (construccién fuente propia)
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Conclusiones

Durante la elaboracién de este informe se realizé un diagnostico detallado de cémo esta la
organizacion Centro Electrénico de idiomas en el mercado en el que se encuentra, iniciando desde
su estructura organizacional y teniendo muy en cuenta la planeacion estratégica que posee esta
organizacion. Gracias a esto se evidencia que la institucidn posee ciertas falencias estructurales que
la pueden poner en desventaja frente a sus competidores directos, por tanto se decide proponer una
serie de cambios a ciertos puntos que son de gran relevancia e importancia dentro de la planeacién
estratégica, logrando con esto un enfoque diferente al que actualmente tiene esta organizacion, lo
que permite enfocar sus objetivos y metas de una manera mas sencilla y objetiva en donde todos
los integrantes de esta empresa comprendan claramente cudl es el objeto social que se quiere y
encaminen sus proyectos a los proyectos de la institucion.
Después de haber realizado el diagndstico de la estructura organizacional, se enfocé en evidenciar
como estaba la empresa desde cada uno de sus procesos, lo que les permitié a los consultores
observar cuales son las mayores falencias que tiene esta organizacion, y de esta manera poder

determinar el campo de accién que se requirid trabajar.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente los consultores desde su perspectiva
profesional buscaron generar las mejores estratégicas que le permitan al Centro electrénico de
idiomas fortalecer su reconocimiento en el mercado y asi mismo generar un incremento en sus
ventas bastante considerable, que les permita tener mayor rentabilidad asi mismo generar mayores

capitales de inversion para el crecimiento de la institucion.

Al obtener los resultados del diagndstico general de la empresa, en el informe integral de
cada una de las dreas, se evidencia como oportunidad de mejora, el drea de gestion de mercadeo, a
pesar de que se obtuvieron resultados inferiores en las dreas de importacion, exportacion y
Logistica, por el servicio que presta la organizacion y por sugerencias propias de sus directivos, las
actividades de marketing, permitirdn un aumento en la rentabilidad de sus operaciones sin tener

que invertir un presupuesto elevado.
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Actualmente, una de las herramientas, ha permitido identificar que se presenta un fenémeno
de desercion, por parte de los estudiantes como tendencia a medida que el tiempo avanza, lo que

ha permitido, que las estrategias, permitan estar en la vanguardia del mercado y la competencia.

Se plantea estructurar de una manera mas formal el departamento de mercadeo del CEI; para
ello es necesario contratar un asesor comercial, quien serd el encargado de generar estrategias que

ayuden al incremento de las ventas.

Después de identificar el nicho de mercado, en este caso el estrato tres de la ciudad de Bogota,
se han desarrollado estrategias, de marketing, que tienen como objetivo aumentar el 12,36% de sus
ventas en un afio, entre las principales estrategias se dan a conocer, promociones, asesorias
comerciales, implementacion o uso efectivo de la tecnologia, mejoramiento de la infraestructura,

la metodologia de las clases, entre otros.

Para finalizar el trabajo de campo realizado fue de gran oportunidad para generar una
reciprocidad entre las partes involucradas dentro de este, puesto que no solo la organizacién gana
con la propuesta de mejora que se sugirid, si no que los consultores pudieron poner en practica todo

su potencial administrativo, lo que contribuye a su vida profesional y académica.
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Recomendaciones

Es necesario que el instituto aplique procedimientos que sean mas competitivos para cada
una de sus areas, en donde se evidencie la participacion de una estructura organizacional con
fuentes de informacidn solidas desde la parte administrativa y gerencial, que le permitan tomar
decisiones mds acertadas en un mercado tan competitivo como lo es la educacién. Adicional a esto,
buscar apoyo mediante asesorias profesionales que ayuden a ejecutar procesos de mejora contintia

en cada una de las areas.

Por otra parte, Implementar el darea de mercadeo y ventas, ya que una vez realizado el
diagnéstico de la organizacion se evidencia que los resultados no son los més favorables para una
empresa que lleva varios afios en el sector, seglin esto la organizacién aiin no cuenta con un plan
de mercadeo estructurado que le permita hacer controles y evaluaciones detalladas de cada uno de
los procedimientos; por el lado de la parte de investigaciéon no se hacen consultas de estudios
disponibles y tampoco se acude a fuentes secundarias. También se demuestra que es débil o poca
la investigacién al desarrollo de servicios, tampoco se conoce en detalle las etapas del ciclo de vida

del producto.

También se recomienda a la organizacién un manual de diagndstico selectivo y mejoramiento
a los procesos de gestion, ejecutar las acciones propuestas por medio de flujo gramas de procesos,
tiempos de ejecucion, lugar donde se desarrollen las acciones, capacitaciones para la realizacion
correcta de cada uno de los procesos encontrados en las problemaéticas, evaluaciones de desempefio,
cronogramas de actividades, entre otros. Ademads de eso, la organizacion debe tomar iniciativas de
planeacién y orden en los procesos, aclaracion de roles y generen indicadores que les permitan no
solo ver el cumplimiento, sino que les genere un valor agregado en cuanto a la gestion del servicio.
Sistematizar la mayor parte de sus actividades, les permitird presentar mejores resultados y poder
evidenciar que si tienen un proceso mds automatizado, la presentacion de informes y planeacion

del servicio, serd mucho mas agradable, para generar ideas que lleven al crecimiento del negocio
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