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Abstract

This project is aimed at compiling the research carried out by a student of the master's degree in Innovation Management, who seeks to identify
problems in the commercial strategy of Icesi University, particularly in the postgraduate business unit. The problems found, the alternatives generated
and the definition of a solution, will serve to validate the hypotheses in the structure and the model proposed within the project, which can be
explored by the reader. The development of the project relied on information provided by the financial and admissions area of the university, which
allowed quantitative analysis to identify the profile of those enrolled at postgraduate studies regarding the way they access to. In addition to the
previous analysis, qualitative analysis tools were used, such as an empathy map and in-depth interviews that were applied to 9 people who studied a
postgraduate course, identifying pain such as not being willing to pay for the product, low return on investment and high prices in programs for
people who aspire to do a postgraduate course at the university. The objective of the project is to contribute from the tools acquired in the master's
degree to the generation of more income in the short term in postgraduate courses, this by strengthening the relationship with organizations, seeking
to differentiate themselves with a loyalty plan, which in its first phase is a points program for business incentives in education, which materializes in
the Icesi Conecta platform. The Icesi Conecta platform is presented as the means to increase enrollment in postgraduate courses and strengthen the
relationship with the organizations, which will find in the program's point system, the possibility of obtaining additional economic resources for the
training, the active participation of the members of the organization in the program and the possibility of exchanging the resources generated, in the
portfolio of the university.
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Resumen

El presente documento esta dirigido a recopilar la investigacion realizada por un estudiante de la maestria en Gestion de la Innovacion, que busca
identificar problematicas en la estrategia comercial de la Universidad Icesi, particularmente en la unidad de negocio de posgrado. Los problemas
encontrados, las alternativas generadas y la definiciéon de una solucidn, servirdn para hacer las validaciones de las hipétesis en la estructura y el
modelo planteado dentro del proyecto, el cual podra ser explorado por el lector. El desarrollo del proyecto cont6é con informacion entregada por el
area financiera y de admisiones de la universidad, lo cual permiti6 realizar analisis cuantitativos, para identificar el perfil de los matriculados respecto
a la forma como pagaron. En complemento al analisis anterior se utilizaron herramientas de analisis cualitativo, como mapa de empatia y entrevistas
a profundidad que se aplicaron a 9 personas que estudiaron un posgrado, identificando dolores como no estar dispuestos a pagar por el producto, bajo
retorno de la inversion y altos precios en los programas para las personas que aspiran a realizar un posgrado en la universidad. El objetivo del
proyecto es contribuir desde las herramientas adquiridas en la maestria a la generacion de mas ingresos en el corto plazo en los posgrados, esto por
medio del fortalecimiento de la relacion con las organizaciones, buscando diferenciarse con un plan de fidelizacion, que en su primera fase es un
programa de puntos para incentivos empresariales en educacion, que se materializa en la plataforma Icesi Conecta. La plataforma Icesi Conecta se
presenta como el medio para aumentar los matriculados en los posgrados y estrechar la relacion con las organizaciones, las cuales encontraran en el
sistema de puntos del programa, la posibilidad de obtener recursos econémicos adicionales por la formacion y capacitacion que ya realiza de sus
colaboradores, la participacion activa de los miembros de la organizacion en el programa y la posibilidad de canjear los recursos generados, en el
portafolio de la universidad.
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1. INTRODUCCION

La Universidad Icesi es una institucion privada de
educacion superior fundada en 1979 por empresarios e
industriales en Cali, Colombia, y se ha destacado como una de
las universidades lideres en el pais (El Observatorio de la
Universidad Colombiana, 2019). Al ofrecer una amplia gama
de programas académicos en areas de administracion de
empresas, ingenieria, ciencias sociales, entre otros, los campos
de accion de la universidad varian entre académico e
investigativo; siendo el primero ofertado en programas desde
los niveles de Pregrado, Posgrado y Educacion Continua.
Junto a su propuesta de negocio, la Universidad Icesi
suministra fuerza laboral de gran impacto en el suroccidente
del pais, logrando reconocerse por su vocacion de escuela de
negocios, y estrechando la relacion con el sector empresarial
del Valle del Cauca y el pais (El Observatorio de la
Universidad Colombiana, 2019).

De acuerdo con diferentes consultoras internacionales, la
Universidad Icesi es la mejor universidad del pais y una de las
mejores de Latinoamérica segun THE, en el 2023 (Diario La
Republica, 2023). Los buenos resultados de la Universidad
contrastan con las dificultades que tiene la educacion superior
en Colombia que, segun el Laboratorio de Economia de la
Educacion (LEE), del medio millon de bachilleres que se
gradiian cada afio, solo el 39% acceden a este tipo de
educacion (Laboratorio de Economia de la Educacion, 2023).
Estas cifras suponen la contraccion del mercado, situacion que
no es ajena a la Universidad Icesi y genera entre varias
problematicas mas, la disminucion de los matriculados en la
unidad de negocios de Posgrados (Universidad ICESI, 2022a).

Asi, en promedio 500 personas se matriculan en cada semestre
académico a la oferta de posgrados, de los cuales 33% acceden
por financiacion de becas adquiridas por el Estado, y sélo el
14% con recursos propios (Universidad ICESI, 2022b). Estas
becas se incluyen en el presupuesto semestral de estudiantes
con matricula activa por la Direccion Financiera de la
Universidad. Esto dificulta que el area de Mercadeo y
Comercial cumpla el presupuesto determinado en los cohortes,
cuyas becas de financiacion de estudios no se cumplen o se
dirigen a personas en zonas no incluidas dentro del
suroccidente colombiano, disminuyendo de inmediato 30%
las matriculas de alumnos nuevos (Astudillo, 2013, p. 23). En
efecto, impacta negativamente los ingresos de la Universidad
al suponer la clausura de programas y la desvinculacion de
colaboradores. Por lo cual, esta investigacion convoca la

contemplacion del 14% de matriculados quienes financian sus
estudios de posgrado con ingresos propios, con el fin de
atender a la causa econdmica de disminucion de matriculas en
la oferta de posgrados y atenderla a partir de una oportunidad
de negocio e innovacion.

Una posible alternativa que aumente el porcentaje de
matriculas radica en la Educacion Virtual y la facilidad de
acceso a estudiantes de areas extensas de Cali. De hecho, de 3
millones de estudiantes recientemente inscritos en educacion
superior en el pais, el 15% estan en modalidad virtual, cifra
que aumento entre el 2017 y el 2021 en un 100% logrando el
numero de 470.000 estudiantes en pregrado y posgrado en
formacion no presencial (SNIES, 2022). Sin embargo, la
aprobacion de nuevos programas presentados ante el
Ministerio de Educacion Nacional superan periodos de tiempo
entre uno o dos afos, lo cual compromete la ampliacion del
portafolio o su complementacion con eficiencia, con el fin de
atraer nuevos aspirantes (Ministerio Nacional de Educacion,
2019, p. 55). Por lo que, pese al potencial y tamafio del
mercado que supone la educacion virtual, las estadisticas
exhiben una lenta ampliacién y utilidad de aprovechamiento
por lineamientos burocraticos y administrativos (Ministerio
Nacional de Educacion, 2019, p. 55).

Adicional, el portafolio de la Universidad Icesi comprende en
un 80% programas presenciales de posgrado (Universidad
ICESI, 2023), cuya exigencia de generacion de ingresos en el
corto plazo con la adherencia de estudiantes nuevos a los
curriculos, induce la pregunta jcémo es posible dinamizar y
explotar el portafolio de la universidad en el area de posgrados
para incrementar el nimero de matriculas? La cual suscita un
reto investigativo y de innovacion en un sector de educacion
que se contrae, carece de transformaciones en el tiempo y no
posee reacciones rapidas frente a los cambios del mercado
(Clavero, 2006). Con el fin de abordar esta problematica y la
proyeccion de una posible solucion, esta investigacion aborda
la construccion del Mapa de Empatia con informacion de 16
personas, de las cuales 10 no han emprendido estudios de
posgrado, y las 6 restantes eran egresadas o estudiantes de un
programa de posgrado en la Universidad Icesi (Delgado,
2019). Asi mismo, se disend un Mapa de Experiencia del
Cliente con 3 personas de las 16 anteriores, las cuales se
habian sometido a un proceso de vinculacion a posgrado en la
Universidad (Abril, 2017). Los resultados se recopilan entre
fricciones, dolores, motivaciones y expectativas que dirigen la
resolucion de problematicas; entre los cuales se destacan:

1.  “Si quiero estudiar un posgrado y tengo el dinero,
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(porque debo hacer un proceso de admision?”’.

2. “Para qué estudiar algo tan caro que no te van a
reconocer en el trabajo”.

3.  “Si la empresa no da permisos para los horarios no se
puede estudiar”

4.  “Quisiera que la universidad me postule para vacantes en

empresas donde tenga convenio o que la universidad me
muestre empresas donde me puedan contratar con
mejores condiciones salariales”

5.  “Estudie el posgrado donde me alcanz6 el salario”

6. “Logré estudiar un posgrado por la ayuda econémica que
me dio la empresa”

En una etapa preliminar, a partir de los resultados recopilados
por las herramientas del Mapa de Empatia y Mapa de
Experiencia del Cliente, se construy6 una matriz de preguntas
estructuradas para abordarlas en Entrevistas a Profundidad a 9
personas que realizaron un posgrado en la Universidad Icesi.
La problematica encontrada y recopilada en Fig 1. sustenta la
disminucion de matriculados en posgrados:

Problema Causa Raiz

Disminucién de

matriculados en Lo P

definkdos pars personas Fig 1. Representacion de
con salarios altos. . . ., ,
disminucion de matriculas en
posgrados, Universidad Icesi,
junto  esquematizacion  de
problema/causa.

posgrados presenciales
en la universidad.

Matriculas posgrado icesi

Y o

Al  abordar la  etapa
investigativa inicial se obtendra informacion especifica para
dirigir, en esencia, la formulacién de una hipdtesis general del
origen de estas problematicas.

II1. ESTADO DEL ARTE

Desde mayo del 2022, la estructura de mercadeo de la
Universidad Icesi se ha transformado para responder
eficientemente a las tendencias de educacion, las preferencias
de los estudiantes y los comportamientos actuales del mercado
laboral (Marketing Zone Icesi, 2021). La estructura se
compone de tres areas (Universidad ICESI, 2021):

Mercadeo Institucional

Mercadeo de
Pregrado

Producto
Educacién continua

Fig 2. Organigrama de mercadeo institucional
productos de la Universidad Icesi. Tomado de reporte
administrativo de 2021.
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Call center
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CRM

Logistica y
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]

1. Area de Producto, que evaliia los programas académicos,
su competencia, su estancia en el ciclo de vida, el tamafio
del mercado y posibles compradores. Construye, a su vez,
con facultades y centros de investigacion nuevos
programas segun las tendencias del mercado y la
transformacion del mercado laboral, con lo que
complementa y fortalece la oferta de programas de
posgrado en la universidad.

2. Area de Mercadeo, que identifica y atrac a la audiencia
con interés por los programas académicos; fortalece los
activos digitales para aumentar interacciones en el
ecosistema educativo virtual; usa los canales digitales para
tener comunicacién efectiva, desarrolla actividades
informativas y de valor a los interesados; y crea recursos
multimediales que contribuyen en el proceso de ventas.

3. Area Comercial Contact Center, que efectia la estrategia
de conversion de leads y potenciales interesados en
vincularse; disefia el modelo de ventas y la estructura de
contactabilidad mas efectiva para los publicos con interés;
busca fuentes alternativas de interesados segun el perfil de
los compradores; identifica “insights” mediante asesores
comerciales que conocen la organizacion, el producto y
contexto con el fin de dirigir la oferta de valor de manera
personalizada. Finalmente, el Area Comercial comunica la
respuesta del mercado a las actividades que realiza la
universidad con datos cuantitativos y cualitativos; busca
recursos en convocatorias del estado y en organizaciones,
con el fin de aumentar el nimero de matriculados en los
programas.

Con estas areas estructuradas de tal forma, la Universidad
Icesi asume el reto de conservar el presupuesto de
matriculados, ya especificado al momento de originar leads de
calidad, eventos de activacion de marca y el incremento de
tasas de conversion. En esencia, poseen un efecto positivo en
el funnel de ventas, sin necesariamente asumir que es
suficiente, pues gracias a la ausencia de becas estatales, la
disminucion del 30% de matriculas en posgrado obliga al
mercado tradicional de la educacidon superior—que ademas
asume otras responsabilidades—a enfrentar un forzado
crecimiento del 20% en areas adyacentes para mitigar este
comportamiento inflexivo. No obstante, este crecimiento se
logra naturalmente por empresas en ecosistemas digitales, con
aun inexplorados mercados y la posibilidad de escalar el
modelo de negocio (CEPAL, 2013, p. 10).

Sin embargo, es una realidad compleja—por no mencionar
imposible, para una institucion que acontece en el mercado de
la educacion superior  (Astudillo, 2013, p. 23). Aun
considerando las estrategias de cobertura geografica,
actividades y eventos de activacién de marca, estrechar la
relacién con organizaciones para presentar el portafolio, y el
fortalecimiento de estructura y equipo de mercadeo, la
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prominente disminucion de vinculacion a posgrados exige
pensar en una solucion diferente (El Pais, 2022).

111. PROBLEMA

De acuerdo con las problematicas encontradas en
forma de causa/raiz en Fig 3:

No estén dispuestas a pagar por Sentimiento de bajo retorno de la
los programas de posgrado. inversién.

Sienten que los 10 son Organizaci se valora més
valorados en las organizaciones. la experiencia y expertise en
ascensos y/o nivelaciones salariales.

Los precios de posgrados se fijaron
para un mercado de alto poder
adquisitivo y no para el mercado en
el que es aspiracional la universidad
¥ sus programas.

Grandes esfuerzos econdmicos
para realizar un posgrado

Fig 3. Esquematizacion de problema/causa de la
disminucioén de matriculas en posgrados de Universidad ICESI.

Con el fin de profundizar en cada causa y explicar el valor del
14% de matriculados financiados con ingresos propios, se
realizaron entrevistas a profundidad como herramienta
cualitativa (Robles, 2011). Ambos analisis, cualitativo y
cuantitativo, dirigen la formulacion de la siguiente hipotesis:
“Las personas no estan dispuestas a pagar por los posgrados,
debido a su alto precio y porque consideran que esta inversion
no se retribuye en mejoras salariales o ascensos”.

IV. MATERIALES Y METODO

Con el fin de Identificar situaciones del sector de la educacion
superior y problematicas en la universidad, se realizé un arbol
de problema y tendencias del sector. Seguido, se utilizo la
herramienta Mapa de Empatia y Mapa de Experiencia del
Cliente para identificar fricciones, dolores, motivaciones y
expectativas de las personas que desean acceder a posgrados o
ya han culminado sus estudios, y asi dirigir “Insights” para
delimitar el problema.

2N ¢QUE Nstnl Y SIENTE? &

QUE OYE?

¢QUE DICE Y HACE?

ESFUERZOS RESULTADOS

£Qué resultadios obtiene?: En esta
ditima parte del diagrama nos

centraremos en los resuitados que
obtiene el cliente mediante nuestro
producto o servicios:
£Qué metas desea alcanzar?
<Cusl seria su méximos beneficio?
£Qué acabarfa con sus problemas?

Fig 4. Mapa de Empatia

Finalmente, se utilizd la técnica cualitativa de entrevista a
profundidad, 5 Why y Causa/Raiz para determinar las
perspectivas de problemas de las personas que cursaron

posgrados en la Universidad Icesi.
5 Whys

Declaracion del problema  Declaracion del problema Declaracién del problema

WHY?

WHY?

WHY?

WHY?

WHY?

causaraz

Fig 5. 5 Why Utilizada en metodologia

Con las pregunta reto y el proceso de convergencia, se ide6 el
programa de “desarrollo profesional para el liderazgo
empresarial”’, el cual se materializa en la solucion “Icesi
Conecta”, que en su primera fase desarrolla “un programa de
puntos para incentivos empresariales en educacion”.
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@) nivel Explorador »
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Total de puntos:  Dinero disponible: Puntos totales
29.070

$2.616.300

Reporte de puntos Anuol B Exporwror

Fig 6. Representacion programa Icesi Conecta.

Las organizaciones inscritas en el programa generaran puntos,
en primer lugar, cuando los colaboradores asisten a las
actividades organizadas por la Universidad en cualquier
modalidad; segundo, si los colaboradores se vinculan a un
programa de posgrado; tercero, por ingreso de colaboradores a
los programas de Educacién Continua; y cuatro, por los pagos
en la plataforma realizados por las empresas. Los puntos
obtenidos se canjean por su equivalencia monetaria en pesos
colombianos y se canjean, primero, patrocinando eventos en
instalaciones de la Universidad; segundo, accediendo a
consultorias diagnosticas; tercero, en la matricula de posgrado
de sus colaboradores; y cuarto, en capacitaciones/formaciones
cerradas. La continuidad y uso del programa se remunera en
clasificaciones de Liderazgo empresarial de niveles
Explorador, Visionario y Maestro, evaluadas por
notificaciones en el programa.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

El modelo Icesi Conecta se basa en la teoria del funnel de
marketing y de ventas que aterriza a las situaciones
particulares de la universidad (Vidal, 2016). También se
complementa en el concepto de la fidelizacion del cliente y
finalmente busca generar alto interés y elementos de
motivacion por medio de la gamificacion o la entrega de
recompensas por las actividades que se realizan diariamente
(Hernandez, 2012).

Tabla 1
Esquema de teoria de funnel incluidas las fases de la teoria de
marketing.

FASE EMPRESA UNIVERSIDAD

Inscripcion al programa | Lograr leads de calidad.
Icesi Conecta.

Atraccion

Interaccion Generacion de puntos Dirigir de manera
en actividades con la efectiva informacion de
universidad. la universidad y los
programas.
Conversion Redimir puntos en Lograr mayor niimero

dinero. de matriculados.

Fidelizacion | Canjear el dinero enel | Relacion diferenciada y
portafolio de la de valor con las
universidad. empresas.

En este caso, la fidelizacion se logra con relacionamiento, y a
su vez con las interacciones que ofrece la plataforma con la
organizacion, como inscribirse y ser parte del programa,
recibir puntos por las acciones que realicen sus colaboradores,
enterarse de las actividades que realiza la universidad y tener
informacion actualizada del portafolio de programas
(Sarmiento, 2018). Por su parte, la gamificacion se realizara
por el programa de puntos, en cuanto los colaboradores y la
organizacion se vinculan por realizar actividades con puntaje y
adquieran recompensas en dinero con la posibilidad de
canjearlos en el portafolio de la universidad (Prim, 2016).
Dentro del modelo de generacion de puntos, los matriculados
en programas de Educacion Continua y Posgrados seran las
fuentes que mas otorguen puntos, lo cual generard unas
insignias, que hacen parte del proceso de reconocimiento del
liderazgo empresarial de la organizacion que participa en el
programa y les activara rachas donde obtendran mas puntos en
los meses donde logren escalar en los niveles de liderazgo
empresarial.

La obtencion de puntos supone un aumento de la
participacion para la Universidad al incrementar la asistencia
de los colaboradores de las organizaciones en las actividades

de mercadeo, con las que se activa la marca, suministra
informacion de valor, presenta temas de tendencia y aterriza el
portafolio de programas, junto con herramientas y recursos
para el facil acceso al portafolio de educacidon superior. Asi
mismo, el nimero de matriculas en posgrados y
micromaestrias, certificaciones, diplomados y cursos aumenta
por la motivacioén organizacional a vincularse a programas de
la Universidad en relacion con la ganancia de puntos.

Por ultimo, suscita un beneficio directo por las empresas
que utilizardn el programa para realizar pagos, con la
consecuente reduccion de la tasa de abandono de admitidos a
matriculados. A partir de esta obtencidn, las redenciones
suponen un aumento de vinculaciones a los estudios de
posgrado. De hecho, el programa concibe el plan Suma2
(Sumados), el cual permite acelerar la suma de puntos, cuando
la organizacion aporta auxilio econdmico al colaborador para
entrar al programa, por esta razon se le brindara 3.000 puntos,
equivalente a $300.000 COP, y permite que el colaborador
acceda a la educacion de posgrado. Actualmente en etapa de
validacion, el prototipado ha pasado por tres empresas,
exhibiendo alto grado de interés por la propuesta, la cual va a
tenerse en cuenta por estas organizaciones para realizar
pilotos.

Bajo la anterior oOptica, el programa tiene traccion, pues la
formacion y capacitacion del personal son inherentes al
funcionamiento de las organizaciones, generando recursos que
sumaran a sus presupuestos. El programa no tiene costo para
las organizaciones que se vinculen, lo cual facilitaria su
vinculacion, ademas de obsequiar un bono de bienvenida que
les dara la posibilidad de canjear en el portafolio. Dentro del
bono de bienvenida se debe firmar un convenio para brindarles
a los colaboradores de la organizacion un 15% de descuento
en la oferta académica. Con esto, se despierta interés en los
colaboradores para que participen activamente en el programa.

Asi, se estima que las organizaciones industriales de gran
tamafio como Tecnoquimicas, Johnson & Johnson, Incauca,
Colombina y de servicios como Bancolombia, Banco de
Occidente, Coomeva al canalizar sus acciones en el programa
Icesi Conecta, podran generar aproximadamente $30.000.000
COP anuales, gracias a la generacion de puntos en el programa
(Gonzalez, 2023). Las consultoras mas importantes del mundo
destacan en sus estudios alrededor del talento humano que la
capacitacion y el desarrollo profesional de los colaboradores
incrementa la productividad en un 20%, aumenta las utilidades
netas en el 25%, disminuyen en un 34% la rotacion del
personal y reducen en un 41% los errores en procesos y los
defectos en productos. Con estas estadisticas contundentes la
organizacion estard dispuesta a sumar puntos por el desarrollo
de sus colaboradores en el programa.



Proyecto de grado de Maestria en Gestion de la Innovacion — Icesi Conecta: Programa de puntos para incentivos empresariales en educacion.

VI. CONCLUSIONES Y MEDICION DE IMPACTO

El programa Icesi Conecta junto a la metodologia de
innovaciéon cumple el proposito de acompafiamiento al
estudiante—investigador en la identificacion del problema, la
generacion de ideas y desarrollo de una solucion. Es, asi
mismo, una solucion innovadora que agrupa la estructura del
funnel de venta y los conceptos de fidelizacion y
gamificacion. Ademas, se apalanca de actividades cotidianas y
de acciones inherentes a procesos existentes. Con ello, que la
solucion como plataforma en el ecosistema digital permite la
escalabilidad del modelo y la cobertura.

No obstante, aspectos como el impacto del programa en los
margenes de contribucion de los posgrados y educacion
continua, los costos internos asociados al mantenimiento,
soporte, seguridad y administracion de la plataforma, la
adherencia de las organizaciones al programa y la generacion
de ingresos en una escala superior de lo que hoy brindan las
organizaciones a la universidad, se deben ampliar para
impulsar el posicionamiento de la plataforma como una
soluciéon a mediano y largo plazo. En esencia, los aspectos
positivos en la propuesta de generacion de ingresos en el corto
plazo varian entre:

Tabla 2
Esquema de aspectos positivos identificados en la propuesta
del prototipo.

Organizaciéon Colaborador Universidad

Aumentar la
asistencia de las

Aumento de
puntaje por

Aumento de puntos por
asistencia a eventos y

asistencia a actividades. personas a las
eventos y actividades.
actividades
Bono de La organizacion puede Que las
bienvenida invertir en sus organizaciones
($1°000.000) colaboradores canjeando | busquen canjear
puntos. los puntos.
Envio de Circulacion constante de Recordacion y
informacion de la la informacion de la posicionamiento
universidad por universidad en la de marca.
la plataforma. plataforma.

Finalmente en términos financieros se podrdn generar los
siguientes recursos:

e Organizacion grande: Puntos generados en el mes 20.000,
ingresos para la universidad de $80 millones de pesos.
Meta de organizaciones una. Total: $80 millones de pesos.

e Organizacion mediana:Puntos generados en el mes 12.000,

ingresos para la universidad de $50 millones de pesos.
Meta de organizaciones 3. Total: $150 millones de pesos.

e Organizacion pequefla: Puntos generados en el mes 7.000,
ingresos para la universidad de $20 millones de pesos.
Meta de organizaciones 5. Total: $100 millones de pesos.

En conclusion lograr una mezcla de 9 organizaciones en el
programa podria generar por mes a la universidad $330
millones de pesos, lo que representa anualmente mas de
$3.000 millones de pesos.

“La Universidad pasé de la vergiienza a la conciencia. De
la vergiienza de reconocer los altos indices de abandono
estudiantil a la conciencia de emprender acciones para
disminuir esta problematica que afecta a las instituciones,
a las familias y a la sociedad”. Patricia Galezo Arango. Jefe
de la Seccion de Egresados.
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