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Resumen

En la ultima década, la educacion superior colombiana, especialmente en el sector privado,
enfrenta una crisis por la disminucién de inscripciones y matriculas. Factores como las barreras
econdmicas, una mayor competencia nacional e internacional, y una baja rentabilidad percibida
en algunos programas tradicionales, explican esta tendencia. Ante este escenario, la Universidad
Simdn Bolivar necesita una estrategia integral para captar nuevos aspirantes, retener y fidelizar
a su comunidad estudiantil. Actualmente, sus esfuerzos en mercadeo y gestidn de la experiencia
de usuarios se encuentran fragmentados. La propuesta central es crear una Direccion de
Mercadeo y Experiencia de Usuarios que unificaria estratégicamente la atencion durante todo
el ciclo de vida de los estudiantes, alinedndose con el Plan Estratégico de Desarrollo de Ila
universidad. Su objetivo es centrarse en el usuario, optimizar procesos e integrar tecnologia,

contribuyendo a la sostenibilidad y el posicionamiento institucional.

Palabras clave: educacion superior, mercadeo estratégico, experiencia de usuario.



Jacob Rafael Gutiérrez Orozco — Gabriel Antonio Escobar Aguilera
Creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar

Abstract

Over the past decade, Colombian higher education, particularly in the private sector, has faced a
crisis due to declining enrollment and tuition rates. Factors such as economic barriers, increased
national and international competition, and perceived low profitability in some traditional
programs explain this trend. Given this scenario, Simdn Bolivar University needs a comprehensive
strategy to attract new students and retain and build loyalty among its student community.
Currently, its marketing and user experience management efforts are fragmented. The central
proposal is to create a Marketing and User Experience Department that would strategically unify
support throughout the student lifecycle, aligning with the university's Strategic Development
Plan. Its objective is to optimize processes, integrate technology, and focus on the user,

contributing to the university's sustainability and institutional positioning.

Keywords: higher education, strategic marketing, user experience.
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Organizacidn de trabajo en grupo y mecanismos de coordinacién

Epigrafe Alumno responsable Objetivos perseguidos

Resumen Todos Dar una breve descripcién de la razén
del proyecto, objetivos perseguidos y
lo que se busca crear.

Introduccién Todos Brindar una descripcién inicial del
proyecto, explicando parte del
problemay las posibles soluciones que
pueden remediarlo.

Justificacion y planteamiento Todos Determinar por qué la falta de una

del problema direcciéon de marketing y experiencia
del usuario representa un problemay
los resultados que pueden presentarse
de contar con un departamento como
este.

Objetivos Todos Determinar los objetivos que seran la
guia para el trabajo de investigacion.

Desarrollo del trabajo Todos Busqueda de la informacion,
implementar los métodos de
investigacion y posibles soluciones
para solventar la problematica.

Planteamiento de soluciones Jacob Gutiérrez Obtener un 100% de participacion de
todas las facultades y programas en los
comités de gobernanza de mercadeoy
experiencia de usuario de forma
semestral.

Planteamiento de soluciones Gabriel Escobar Conseguir que del 100% de las
consultas de los alumnos a través de
los diferentes canales digitales, un
90% de ellas se respondan en un
periodo menor a 24 horas.

Conclusiones y Todos Brindar las conclusiones del proyecto

recomendaciones de investigacion, junto con las
recomendaciones hechas para |la
universidad.
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Referencias bibliograficas Todos Brindar las evidencias necesarias de
las fuentes externas consultadas en la
investigacion.

Mecanismos de coordinacion empleados entre los integrantes del grupo:

e Dos reuniones virtuales por semana.
e Contacto diario via WhatsApp.

Herramientas utilizadas para esta coordinacion:

e Google Meets y Zoom.
e Chat de WhatsApp.
e Google Drive y correo electrénico.
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1. Introduccion

Las universidades privadas en Colombia estdn presentando una disminucién en la atraccion y
retencién de estudiantes, esto puede deberse a las recientes medidas adoptadas por el gobierno
nacional, a los costos de las matriculas, a las opciones de financiacién existentes, a los gastos de
manutencion de quienes estudian provenientes de otros territorios, y a la existencia de una
amplia oferta en el mercado, como principales factores que estan contribuyendo a que la
poblacién estudiantil haya disminuido considerablemente en los Ultimos afios. A pesar de los
esfuerzos que esta realizando la Universidad Simén Bolivar, ubicada en Colombia, en las ciudades
de Barranquilla y Cdcuta, por consolidar acciones de mercadeo y promocidon de programas

académicos para atraer nuevos alumnos, los resultados parecen no variar.

Este trabajo de investigacion plantea la creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de
Usuarios como una solucidn estratégica. La propuesta busca centralizar y optimizar la gestién a
lo largo de todo el ciclo de vida del estudiante: desde que es aspirante de pregrado, hasta que
culmina el ciclo de formacidn profesional y se convierte en un prospecto para ingresar a la oferta
de posgrados en los diferentes niveles que se ofrecen. La implementacidén de esta estrategia
también busca promover el andlisis de los datos obtenidos de aspirantes y estudiantes de forma
precisa y actualizada, lo cual permita a la Universidad Simdn Bolivar tomar decisiones a tiempo y

posicionarse activamente como referente de innovacién e investigacion mercadoldgica.

Durante su desarrollo se hara una revision tedrica sobre los conceptos de organizaciones,
marketing estratégico, transformacion digital y experiencia de usuarios, todos desde la

perspectiva de sus aplicaciones en la educacion superior. Posteriormente se analizara el entorno
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a nivel interno y externo, para comprender cudles son los factores a los que se enfrenta la
Universidad Simén Bolivar y analizar las posibles soluciones que se pueden ofrecer para superar
el problema descrito. Finalmente, se propondrd la direccion de mercadeo y experiencia de
usuarios sobre la cual funcionaran las areas descritas, definiendo su alcance, actores
involucrados, proyecciones de crecimiento y consolidacion, y aportes a la sostenibilidad del

servicio educativo.

1.1. Justificacion y planteamiento del problema

El sector de la educacién superior privada en Colombia atraviesa una coyuntura caracterizada
por una tendencia a la disminucién en el nimero de inscritos y matriculados. A pesar de los
avances en la ampliacion de la cobertura a nivel nacional, el sistema enfrenta desafios
estructurales que limitan su crecimiento y sostenibilidad. Los datos del Sistema Nacional de
Informacién de la Educacion Superior (SNIES) ilustran esta problematica de manera contundente
en el dmbito privado, donde el nimero de inscritos alcanzé su maximo en el primer semestre de
2016 con 377.520 aspirantes, cifra que no ha vuelto a registrarse y que contrasta con los 204.395
estudiantes matriculados en el primer semestre de 2024, evidenciando una caida significativa en

la demanda (SNIES, 2024).

Esta dindmica de decrecimiento también se refleja en la admisidn de estudiantes, con una caida
nacional en las universidades privadas de 277.755 a 205.526 admitidos entre el primer y segundo
semestre de 2024, lo que sugiere una migracién de la demanda hacia las universidades oficiales,
tanto en modalidad presencial como virtual, incentivada por las politicas de gratuidad (SNIES,

2024).

12
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A esta realidad se suman factores como la percepcidn de baja rentabilidad de ciertos programas,
las barreras econdmicas persistentes (los altos costos de la matricula y los gastos
complementarios) y la creciente competencia de instituciones nacionales e internacionales,
especialmente en la modalidad virtual, que diversifican la oferta educativa y capturan una parte

importante de la demanda potencial.

Aun asi, las proyecciones indican que los programas universitarios privados continuaran con una
tendencia negativa en la matricula de primer curso hasta el 2025, con una posible estabilizacion
para el 2026. De acuerdo con el prondstico que realizd la Pontifica Universidad Javeriana por
encargo de la Asociacion Colombiana de Universidades (ASCUN), existen varios escenarios que

han incidido en esta situacion.

En primer lugar, la matricula total en educaciéon media regular a nivel nacional ha caido de forma
ininterrumpida desde 2010, con un descenso de 11.1 millones a 9.8 millones en 2023. Si bien esta
reduccion aun no ha afectado la matricula del ultimo grado de educacidn media, es un claro
indicador de una futura contraccién en el nimero de aspirantes en las universidades. A estas
proyecciones se suman los desafios demograficos que impactan directamente en la demanda a
largo plazo. La continua caida en los nacimientos, por ejemplo, que alcanzé su punto mas bajo
en 2023 con 510.7 mil, es una tendencia global que proyecta una futura reducciéon en la poblacién

en edad de ingresar a la educacion superior en pregrado y posgrado (SNIES, 2024).

La fragmentacion del sistema educativo post-media es uno de los principales hallazgos de este
estudio. A diferencia de otros paises, no existe un marco unificado que integre la Educacién
Superior (ES) con la Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano (ETDH). Esta falta de

articulacion genera confusion y dificulta la movilidad entre los distintos niveles formativos.
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Asimismo, no hay rutas claras, ni mecanismos de homologacidn efectivos que faciliten el paso de

la educacion no formal a la formal.

El estudio también precisa que persisten brechas significativas en términos de acceso equitativo
entre regiones y niveles socioecondmicos, y que las barreras econdmicas contintdan siendo un
factor determinante para el ingreso (especialmente en universidades privadas) y un potenciador
de la desercion estudiantil (tanto en instituciones oficiales como privadas). Los altos costos de la
matricula y los gastos complementarios (transporte, papeleria, alimentacion, etc.) pueden

convertirse en un impedimento significativo para la matricula y la permanencia.

Con respecto a lo anterior, la coyuntura actual del ICETEX (organismo estatal de financiamiento)
y sus programas de crédito para estudios superiores representa un reto significativo, ya que son
medios importantes de financiacidn. Sin recursos suficientes para el ICETEX, se estaria afectando
de forma trascendental la matricula y el transito dentro del sistema educativo. En este contexto,
la redefinicién de las estrategias institucionales no es solo una opcién, sino una urgencia para
asegurar la pertinencia de la oferta de servicios, la diversificacion de fuentes de financiacién y la

sostenibilidad a largo plazo.

El presente trabajo de investigacién plantea la necesidad de abordar esta problematica mediante
la propuesta de creacidon de la Direccion de Mercadeo y Experiencia de Usuarios, y su
implementacién en las sedes de la Universidad Simén Bolivar en Cucuta y Barranquilla. Esta
iniciativa se concibe como una respuesta estratégica disefiada para unificar y optimizar el ciclo
de vida completo del estudiante, desde el onboarding inicial hasta la fidelizacidon del egresado.

La propuesta se alinea con el Plan Estratégico de Desarrollo 2023-2027 de la universidad,

14
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contribuyendo a los ejes de Gestidn Administrativa y Financiera, y de Transformacién Digital, al

promover una gestion mas eficiente, transparente y basada en la tecnologia.

2. Marco tedrico

2.1. Contexto del sector educativo privado en Colombia

Durante la ultima década, Colombia ha logrado avances importantes en el acceso a la educacion
superior, especialmente en los programas de pregrado. De acuerdo con datos del Ministerio de
Educacién Nacional (2024), la cobertura bruta pasé del 49,82% en 2014 al 57,53% en 2024, lo
gue evidencia un crecimiento sostenido en la matricula universitaria. Este progreso adquiere
relevancia si se considera que, tras la promulgacion de la Ley 30 de 1992, el pais apenas alcanzaba

niveles de cobertura cercanos al 20%.

No obstante, a pesar de esta tendencia positiva, Colombia aun presenta brechas significativas
frente a los promedios de los paises miembros de la OCDE, donde la cobertura supera el 70%, y
respecto a naciones latinoamericanas como Chile y Argentina, que registran valores cercanos o

superiores al 90%.

Segln con el Laboratorio de Economia de la Educacién de la Pontificia Universidad Javeriana,
(2025), la evolucion reciente refleja diferentes ritmos seglin los gobiernos. Durante la
administracion de Juan Manuel Santos (2014—-2018), la cobertura crecié de 49,82% a 53,97%. En
contraste, bajo el gobierno de Ivan Duque (2018-2022), el avance fue menor, solo 0,95 puntos
porcentuales. Finalmente, el gobierno de Gustavo Petro (2022-2024) ha retomado el

crecimiento, alcanzando una cobertura del 57,53% gracias a politicas de gratuidad educativa.
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2.1.1. Panorama de las inscripciones en los programas de pregrado

De acuerdo con el Laboratorio de Economia de la Educaciéon de la Pontificia Universidad
Javeriana, (2025), el comportamiento de las inscripciones en programas de pregrado durante la
ultima década muestra diferencias marcadas entre el sector oficial y el privado, reflejando los
efectos de las politicas publicas y las condiciones econdmicas del pais. En el caso de las
universidades privadas, las cifras evidencian una tendencia descendente sostenida que contrasta

con la recuperacion reciente del sector publico.

Durante el segundo mandato de Juan Manuel Santos (2014-2018), el programa Ser Pilo Paga,
pese a estar dirigido al financiamiento de matriculas en universidades privadas, estimulé una
percepcion de mayor acceso a la educacidn superior y atrajo a miles de jovenes hacia estas
instituciones. Sin embargo, se concentraron en determinados estratos socioecondmicos, lo que

limitd su alcance estructural.

Con la llegada del gobierno de lvdan Duque (2018-2022), el nimero de aspirantes a universidades
privadas comenzo a descender con mayor fuerza. Factores como la desaceleracion econdmica,
la transicién del programa Ser Pilo Paga a Generacién E, que redujo el subsidio directo a la
demanda y los efectos de la pandemia de COVID-19 provocaron una disminucion significativa en
las inscripciones. Entre 2016 y 2021, el sector privado paso de registrar 377.520 inscritos a menos

de 336.000, sin lograr recuperarse en los semestres posteriores.

En el periodo mas reciente, bajo el gobierno de Gustavo Petro (2022-2024), la brecha entre los
dos sectores se ha ampliado. Mientras las universidades publicas experimentaron un aumento
significativo en las inscripciones, gracias a la politica de gratuidad educativa y al fortalecimiento

presupuestal, las privadas continuaron mostrando sefiales de estancamiento.
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Este comportamiento sugiere que el modelo de financiamiento basado en la demanda que
favorecid al sector privado durante varios afos ha perdido vigencia en un contexto donde la
educacion gratuita y la expansién del sistema publico cobran mayor protagonismo. Si bien las
universidades privadas han buscado adaptarse mediante estrategias de diversificacion,
educacion virtual y programas de apoyo financiero, estas medidas no han sido suficientes para

revertir la tendencia a la baja.

llustracién 1. Comportamiento de inscritos en pregrado Colombia
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Fuente: Laboratorio de Economia de la Educacion (LEE) de la Pontificia Universidad Javeriana, 2025

2.1.2. Matricula en los programas de pregrado

Segun el Laboratorio de Economia de la Educacion de la Pontificia Universidad Javeriana, (2025),
la matricula total en programas de pregrado hace referencia al nimero de estudiantes que se
encuentran activos en el sistema de educacién superior durante un periodo determinado, sin

importar el semestre o nivel de formacién en el que estén. Este indicador incluye tanto a quienes
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inician sus estudios como a quienes cursan etapas avanzadas, por lo que se considera una
variable de stock, a diferencia de la matricula en primer curso, que se clasifica como variable de

flujo, ya que se actualiza Unicamente con los nuevos ingresos en cada periodo.

Durante la ultima década, el comportamiento de la matricula total muestra una tendencia de
crecimiento sostenido en el sector oficial. En el primer semestre de 2015 se registraron 1.132.052
estudiantes activos en instituciones publicas, mientras que para el segundo semestre de 2024 Ia

cifra aumento a 1.388.005, es decir, mas de 250 mil estudiantes adicionales.

Por el contrario, el sector privado ha mostrado un comportamiento mas inestable e incluso una
leve disminucién en el nimero de estudiantes. En 2015 contaba con 1.022.393 matriculados,
mientras que en 2024 la cifra descendid a 965.158, lo que representa una reduccién de cerca de
57 mil estudiantes. Esta disminucion puede explicarse por el fortalecimiento del sistema publico

y su ampliacion de politicas de gratuidad.

llustracién 2. Comportamiento de matriculados en pregrado Colombia
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Fuente: Laboratorio de Economia de la Educacién (LEE) de la Pontificia Universidad Javeriana, 2025
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Segun el Laboratorio de Economia de la Educacion de la Pontificia Universidad Javeriana, (2025),
el anadlisis de la evoluciéon entre 2015 y 2024 muestra una diferencia clara entre el
comportamiento del sector oficial y el privado en la matricula de pregrado. En el caso del sector
oficial, el nimero de estudiantes activos pasé de 1.132.052 en el primer semestre de 2015 a
1.388.005 en el segundo semestre de 2024. Aunque se registraron leves descensos en algunos
periodos, como en 2016 y 2020, la tendencia general fue de crecimiento sostenido, alcanzando

en 2024 su punto mas alto en toda la década.

Por el contrario, el sector privado presentd una evolucién menos favorable. En 2015 contaba con
1.022.393 estudiantes, y aunque alcanzé un maximo de 1.090.331 en 2017, a partir de 2018
comenzd una disminucién continua. Esta tendencia se agravé en 2020, cuando la matricula
descendid a 921.642 estudiantes, afectada por la crisis econdmica derivada de la pandemia. A
pesar de una leve recuperacién en los afios siguientes, el sector privado cerré 2024 con 965.158

estudiantes, una cifra inferior a la registrada al inicio del periodo.

Este andlisis permite comprender, entonces, la magnitud real y la evolucién del sistema de
educacion superior colombiano. Este indicador es esencial para proyectar necesidades de
financiamiento, planificar infraestructura, distribuir recursos docentes y diseflar estrategias

efectivas de permanencia.

2.2. Comportamiento del estudiante como consumidor

2.2.1. Factores que influyen en la decisidon de matricula

La decisidon de un estudiante de matricularse en una institucién de educacién superior esta

influenciada por diversos factores.
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De acuerdo con Ignacio Gonzalez (2005), en primer lugar, la existencia de una seria de factores
econdmicos, el individuo que desee matricularse en un centro superior decide aceptar los costes
(precios del programa escogido, tasas, libros, etc.; mantenimiento, en el sentido que se vea
obligado a residir fuera del entorno familiar; de oportunidad, en el caso de tener que renunciar
a un trabajo lucrativo por decidir realizar estudios superiores) si se cumplen dos requisitos: que
los beneficios esperados sean superiores a los costes y que su situacion econdmica personal

(generalmente la familiar) le permita asumirlos.

Por otro lado, y, en segundo lugar, existen un conjunto de valores demograficos como el tamafio
y estructura de las cohortes de edad que se corresponden con los afios usuales de los estudios
superiores. El niumero de individuos de la edad universitaria ha sido un factor de relevante
importancia en estos Ultimos 30 afios. Del mismo modo, la estructura es determinante en el
sentido de que elementos como los niveles de educacién previa, género, lugar de procedencia,
etc. no solo actlan sobre la demanda sino en la respuesta del individuo frente a los cambios

producidos en otras variables que intervienen.

En tercer lugar, destacan los factores familiares, entre los que sefialan el nivel de educacion de
los padres, el tipo de profesion de estos y el nUmero de hermanos. Parece evidente que el nivel
educativo y ocupacional de los padres, a través de la transmisién de valores a los hijos y la
existencia de un mayor o menor ambiente cultural, pueden ejercer un importante estimulo sobre

la demanda.

2.2.2. Customer journey del estudiante

Segln Guevara y Rubiano (2025), el customer journey es una herramienta clave para analizar y

disefiar experiencias, y se compone de etapas sucesivas que reflejan los momentos cruciales del
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recorrido que realiza un cliente o usuario, desde que descubre una organizacién hasta que decide
fidelizarse o, por el contrario, abandonarla. A continuacion, se detallan las etapas del customer

journey:

Etapa de descubrimiento o atraccion (Awareness)

En esta primera fase, el usuario, que en este caso es el futuro estudiante, se da cuenta de Ila
existencia de una institucidon educativa. Esto puede suceder a través de medios tradicionales
como la radio, televisidon o visitas institucionales, asi como por canales digitales como redes
sociales, motores de busqueda y sitios web universitarios. Aqui es donde se forman las primeras
impresiones y expectativas. En los estudiantes de pregrado, el descubrimiento estd influenciado
por factores como la proximidad geografica, la acreditacidon de la institucién, el costo de la

matricula y las recomendaciones de familiares o docentes.

Etapa de consideracion (Consideration)

En esta fase, el estudiante ya ha filtrado varias opciones y comienza un proceso mas detallado de
comparacidn entre instituciones y programas académicos. Evalla aspectos como la calidad
académica, la malla curricular, los convenios, la posibilidad de becas, los servicios
complementarios (bienestar, biblioteca, TIC), los procesos de admisién y los testimonios de otros
estudiantes. Desde la perspectiva del marketing educativo, esta etapa requiere estrategias que

se centren en el valor percibido, la personalizacién del mensaje y una atencién proactiva.

Etapa de decision o conversion (Decision)

En esta etapa, el estudiante decide inscribirse en la institucion. Es el momento de mayor

compromiso inicial, en el cual espera claridad en los procedimientos administrativos, coherencia
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en la informacidon proporcionada y un acompafiamiento fluido. Un proceso de matricula
engorroso, por ejemplo, puede deteriorar la experiencia alin antes de comenzar clases. De alli la
importancia de una experiencia de onboarding educativa eficiente, que incluye la induccién, la

socializacién con docentes y compafieros, y el acceso oportuno a plataformas y recursos.

Etapa de fidelizacion y recomendacion (Loyalty / Advocacy)

Tras varios semestres o una vez finalizado el programa, el estudiante puede transformarse en un
embajador de la marca institucional si su experiencia ha sido positiva. Esta Ultima etapa del
Customer Journey estd relacionada con los conceptos de lealtad, identidad institucional,
pertenencia y satisfaccidon. En este punto, se deben gestionar adecuadamente las encuestas de
satisfaccidon, las comunidades de egresados, los programas de referidos, y los testimonios
estudiantiles, como vias de retroalimentaciéon y promocion institucional. Segun Kotler y Keller
(2006), la lealtad de un cliente satisfecho es mas rentable que la adquisicién de nuevos usuarios,

lo cual es perfectamente aplicable a la educacién superior.

2.3. Experiencia del cliente en entornos educativos

2.3.1. Experiencia del cliente en universidades

La experiencia del cliente se relaciona con el nivel de satisfaccién y su permanencia, con un
entorno que ofrezca una experiencia integral en los ambitos académicos, administrativos y
sociales para lograr el mejoramiento de la percepcién del consumidor y asi aumentar la retencion
como los objetivos, resaltar las ventajas y cualidades de un bien o servicio; la calidad de servicios
educativos y la satisfaccion académica por parte de los consumidores, permite observar la

permeancia y abandono de estudios universitarios (Sanchez, 2018).
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Segun Michelle Moya (2025) la experiencia de los estudiantes en las instituciones de educacion
superior engloba las percepciones y emociones que los alumnos experimentan en su trayectoria
académica, desde la inscripcidn hasta la graduacion, y esta influenciada por factores como la
calidad de los servicios integrales de educacidn, las interacciones con el personal académico y
administrativo, y por una adecuada infraestructura fisica y tecnoldgica. Una experiencia integral
y satisfactoria en estos ambitos puede mejorar la percepcién del consumidor y aumentar la
retencién estudiantil. Ademas, la educacion para el desarrollo sostenible se ha impulsado como

una forma integral de realizar el trabajo docente en las IES.

2.3.2. Disefio centrado en el usuario

De acuerdo con Mor, Garreta y Galofré (2007) el Disefio Centrado en el Usuario (DCU) es una
filosofia de disefio y un proceso en el que las necesidades, requerimientos y limitaciones del
usuario final del producto constituye el foco de cada etapa del proceso de disefio. Involucrando
al usuario en cada fase del proceso de desarrollo, se garantiza que el producto final responde a
sus necesidades y caracteristicas y, por tanto, facilita a los estudiantes una experiencia de

aprendizaje positiva.

Segun Yusef Hassan (2015), la principal diferencia del DCU frente a otros enfoques es que su
proceso no es secuencial o lineal, sino que presenta ciclos en los que iterativamente se prueba el

disefio y se optimiza hasta alcanzar el nivel de calidad requerido.

En el proceso de DCU podemos diferenciar entre las siguientes etapas:

¢ Planificacidon/Investigacion: Se define conceptualmente el producto en base a la

investigacion de la audiencia objetiva (necesidades, motivaciones, caracteristicas,
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habitos, modelo mental, actividades...) y al andlisis competitivo (qué otros

productos existen con audiencias y funciones similares).

e Disefio/Prototipado: Se toman decisiones de disefio partiendo de su dimensidn
mas general (arquitectura de informacién y disefio de interaccidn) hasta su

dimension mas especifica (disefio grafico en detalle y micro-interacciones).

e Evaluacion: Las decisiones de disefio y procesos criticos del producto se ponen a

prueba mediante métodos de evaluacion que pueden involucrar a usuarios.

¢ Implementacion: Una vez el disefio ha alcanzado el nivel requerido de calidad, se

procede a su implementacion o puesta en produccion.

e Monitorizacidn: Una vez lanzado el producto se estudia el uso que de él hacen los

usuarios, con el fin de identificar oportunidades de mejora.

llustracién 3. Diagrama del proceso de Disefio Centrado en el Usuario

) } ° } o ) o P )

Planificacion/Investigacion Disefio/Prototipado Evaluacion Implementacion Monitorizacion

Fuente: Hassan, 2015
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Frente a otros enfoques como el Disefio Participativo, en el DCU los usuarios no participan en la
toma de decisiones. Es el equipo de disefio el que tiene esa responsabilidad en exclusiva, y es su
capacidad para transformar su conocimiento sobre el usuario en decisiones de disefio acertadas

la que determinara la experiencia de uso del producto.

2.4. Concepto y principios del disefio organizacional

El disefio organizacional es un proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales,
gue visualiza la institucionalizacién de una serie de tecnologias sociales, de tal manera que la
organizacién quede habilitada para diagnosticar, planificar e implementar esas modificaciones

con asistencia de un consultor (Bu, 2022).

En este sentido y de acuerdo con Fernando Yagual (2013), el disefio organizacional es
basicamente un proceso en el que las empresas buscan éptimos resultados, a través de la
implantacion de estrategias acordes a la actividad de la empresa, considerando los factores
internos y externos a su alrededor. De tal forma, que la toma de decisiones por parte de los
directivos esté vinculadas a las metas y objetivos fijados por la empresa, para que puedan

ejecutarse eficazmente en beneficio de la organizacién (p.20).

El disefio organizacional es Unico para cada organizacidn, aunque puede presentar algunas
generalidades de acuerdo con el sector, el contexto, el lugar de ubicacion, la cultura de la regién
y el tamano de la empresa. Su implementacion debe permitir a la empresa una correcta
adaptacién al entorno y reflejarse en impactos positivos en términos de eficiencia, eficacia,

flexibilidad y competitividad (Gonzalez, Hernandez y Corredor, 2013).
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2.6. Nuevas tendencias

Las formas organizativas basicas han constituido patrones de disefio durante muchos afios. Sin
embargo, el elevado ritmo de renovacion y cambio que enfrentan las organizaciones modernas,
imponen disefios flexibles y coherentes con las estrategias y las particularidades de la situacion

(Castellanos y Castellanos, 2011).

Entre los cambios mas significativos que han transformado el disefio organizativo se encuentran
los relacionados con la tecnologia de la informatica y las telecomunicaciones, debido al cambio
radical que ha provocado en la forma de trabajar de las personas, en el volumen de informacién
disponible por parte de estas y en la reduccidon del componente humano en los procesos. Por
otra parte, los avances en las tecnologias han hecho mas accesible el mercado mundial a mas
organizaciones; condicionando estas a adoptar nuevas configuraciones de diseno (Hodge, Gales

y Anthony, 2003).

Ante la creciente competencia global, las empresas deben adaptarse agilmente a los avances
tecnolégicos, lo que puede implicar la adopcién de estructuras organizacionales mas flexibles,
propicias para la innovacién y la colaboracién entre los empleados. Es importante mencionar
que, para poder llegar a comprender bien el disefio de una unidad de marketing en una

institucion, es necesario repasar el tipo de marketing que se trabaja y hacia quién esta orientado.

2.7. Marketing como eje estratégico del servicio
Segun Kotler (2023), la adopcién del marketing desde una perspectiva estratégica constituye un
componente esencial en las organizaciones modernas, al establecer la ruta hacia el crecimiento

sostenible, la resiliencia en entornos digitales y la definicion del valor fundamental del negocio.
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En este sentido, otorgarle al marketing una dimensidn estratégica implica reconocerlo como el
elemento integrador central para la toma de decisiones y la configuraciéon de la estructura

operativa de la organizacion, con miras a garantizar su sostenibilidad.

Bajo este mismo precepto, asegura que la organizacidén orienta su gestion estratégica hacia la
satisfaccidon de sus clientes objetivo, procurando generar experiencias que fortalezcan su lealtad
y compromiso con la marca. Para ello, concentra sus esfuerzos en aquellos mercados donde
puede destacarse mediante la aplicacion efectiva de las 4A del marketing, Conocimiento,
Accesibilidad, Aceptabilidad y Asequibilidad, asegurando asi una conexidn sélida y coherente con
las necesidades y expectativas del consumidor. Asimismo, la empresa crea valor de manera

integral a través de la implementacion estratégica de los siete componentes del marketing mix.

2.7.1. Marketing mix

El desarrollo del marketing mix como conjunto de herramientas estratégicas se remonta al
trabajo del profesor Neil Borden, de la Universidad de Harvard, quien identificd doce variables
gue influian en el nivel de demanda de los consumidores. Posteriormente, en 1960, el profesor
Jerry McCarthy sintetizé estas variables en el modelo de las 4P, producto, precio, plaza y
promocién, planteamiento que fue ampliamente difundido y consolidado en el dmbito del
marketing moderno. En la actualidad, este modelo ha evolucionado hacia una version mas amplia

gue contempla siete componentes fundamentales.

Dicho enfoque contemporaneo coloca la creacidon de valor como eje central del marketing,
reconociendo el servicio como una dimensién distinta del producto, e incorporando la marca
como un elemento clave que genera confianza y valor anadido para el cliente. Ademas, introduce

los incentivos como complemento del precio y redefine los procesos de comunicacién vy
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distribucién (antes denominados promocion y plaza) como mecanismos esenciales para

garantizar la entrega efectiva del valor (Kotler, 2024).

llustracidn 4: Los 7 componentes del marketing mix
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Fuente: Kotler, 2023

2.8. Marketing educativo como estrategia institucional

2.8.1. Definicién del marketing educativo y su evolucion

Definimos al marketing educativo como el proceso de investigacién de necesidades sociales
tendientes a desarrollar y llevar a cabo proyectos educativos que las satisfagan, produciendo un
crecimiento integral de la persona a través del desarrollo de servicios acordes a su valor
percibido, disponibles en tiempo y lugar, y éticamente promocionados para lograr el bienestar

de individuos y organizaciones (Manes, 1993).

En la década del 2000, senalan Pulido y Olivera (2019), el marketing educativo se enfocaba con

mayor insistencia al prestigio profesional de los docentes que preparaban a los estudiantes, las
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redes sociales, las relaciones pubicas, el marketing digital y sobre todo la vinculaciéon de la
comunidad educativa con el mundo empresarial. En esta época es necesario reconocer varios
aspectos como las incubadoras de negocios, el intercambio extranjero de estudiantes y los
eventos con alcance internacional. Con referencia a lo tratado anteriormente, se resume los

hechos relevantes del surgimiento del marketing educativo y los aportes dados por cada época.

llustracién 5. Linea de tiempo del surgimiento del marketing educativo
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Fuente: Parra, Ulloa, y Medina, 2022

2.8.2. Segmentacidn en el contexto universitario

De acuerdo con MacDowell, Mollis, Manigat y Mato (2007) la poblacién estudiantil actual, que

engloba individuos de extraccién social considerablemente desemejante, no es comparable a la
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gue antes configuraba el mds exiguo, elitista y uniforme alumnado universitario, proveniente de
una parte reducida de la sociedad y de un entorno cultural homogéneo. La sustancial ampliacién
de la matricula hacia grupos anteriormente relegados ha llevado a que en su composicién quepan
sectores entre los que se constata un numero gravitante de personas con capital cultural
desventajoso, dificultades en sus biografias académicas y expectativas de futuro relativamente

mas inciertas.

La mayoria son estudiantes de tiempo parcial, que deben repartir su jornada entre las exigencias
curriculares y las del trabajo, encontrando en las universidades de mas dilatada trayectoria el
predominio de modelos educativos disefiados en otro momento para captar jovenes de muy alta
dedicacién o de tiempo completo, por lo cual no cursan sus estudios en los lapsos previstos y
viven dificultades de asimilacion que determinan permanentemente el riesgo del fracaso, del

rendimiento irregular o la desercidn.

Es oportuno mencionar que, para la elaboracidén de nuevos disenos, las instituciones han
adoptado practicas de recoleccidn de datos con el objetivo de profundizar en las necesidades de
sus consumidores y basado en ello, ofrecer soluciones que contrarresten las carencias que han

presentado.

2.9. La tecnologia en la experiencia del estudiante

2.9.1. Las plataformas CRM (Custoner Relationship Management) y su efecto en los estudiantes
De acuerdo con Medina, Freire y Lopez (2017), el CRM es una solucion de negocios de
administracion de las relaciones con los clientes. En la actualidad existen numerosos proveedores

de soluciones tecnolégicas que ofrecen plataformas, aplicaciones y sistemas de CRM hechos a
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medida de las necesidades de la ensefianza superior, poniendo de relieve los beneficios que les
permiten a las Instituciones de Educacion Superior fortalecerse, lo primero que ocurre es que las
mismas ganan visibilidad. Esto significa que ahora es posible, saber en tiempo real, qué esta
ocurriendo en los procesos de los alumnos. Ademas, se puede adelantar control de gestion y
establecer indicadores, gracias a que permite medir temas como la tasa de persistencia, entre

otros temas relacionados con el servicio al estudiante.

En el contexto de la educacion superior, gracias a la emulacion mundial que se ha establecido
entre las diferentes universidades, se pueden citar acciones efectivas en la implementacién de
CRM en las bibliotecas universitarias (Broady, Felice y Marshall, 2006). En cada una de estas
experiencias se puso de manifiesto que la construccion de una relacién con el estudiante como
cliente, no se limita a informarlo, sino que debe apuntar a conocerlo y permitirle involucrarse de

variadas maneras con la institucion.

2.9.2. Analitica predictiva y personalizacidon de la experiencia en educacion

En la actualidad, el uso del Big Data y la analitica predictiva en el dambito educativo se ha
convertido en un tema de creciente interés y relevancia. Segin Bamiah, Brohi y Rad (2018), el
impacto del Big Data estd transformando los métodos de ensefianza implementados por las
instituciones educativas. La capacidad de manejar, examinar y almacenar grandes volimenes de
informacién permite a los educadores obtener una comprension mas detallada sobre cémo

garantizar el éxito académico de los estudiantes.

El uso del Big Data en la educacidon no esta exento de desafios. Li y Jiang (2021) subraya la
importancia de considerar cuidadosamente las cuestiones éticas, particularmente en lo que

respecta a la privacidad de los estudiantes. La recopilacién y el analisis de datos deben realizarse
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de manera responsable, garantizando la confidencialidad y el consentimiento informado de los

participantes.

Tabla 1. Consideraciones éticas

Consideracién Etica

Proteccion de Datos

y Privacidad

Consentimiento
Informado

Transparencia en el

UsodelalA

Equidad y
Discriminacion

No

Descripcion

Garantizar que los
datos personales de
los clientes sean
tratados con estricta
confidencialidad y
cumplan con las
normativas de

proteccién de datos.

Asegurar que todos los
participantes de la
prueba de
funcionalidad
comprendan el uso de
sus datos y de su
consentimiento
voluntario y explicito.

Explicar  claramente
como funciona el
sistema de

recomendaciones
basado en |IA y cédmo
se utilizan los datos de
los clientes.

Asegurar que los
algoritmos de IA no
perpetden sesgos o
discriminen a ningun
grupo de usuarios.

Medidas

Privacidad de los datos,
uso de encriptacion, y
obtencién de
consentimiento explicito
de los clientes para el
uso de su informacién.

Proporcionar
formularios de
consentimiento  claro,
que expliquen el
objetivo del proyecto vy
como se utilizardn sus
datos. Permitir a los
usuarios retirarse del
plan cuando prefiera.

Ofrecer
accesibles

explicaciones

sobre el
funcionamiento del
sistema y dar a los
usuarios la opcion de

ajustar el grado de
personalizacion de las
recomendaciones.
Implementar
mecanismos que
monitoricen la equidad
en los resultados
generados  por los

algoritmos y garantizar
gue el sistema considere
a todos los tipos de
usuarios sin distincion

Justificacién Etica
Respetar la privacidad

de los usuarios es un
derecho fundamental.

Garantiza que la
participaciéon de los
clientes sea voluntariay
consciente.

Promueve la confianza
en el uso de Ia
tecnologia y da control
a los usuarios sobre el
sistema.

Evita que la tecnologia
refuerce desigualdades
preexistentes en la
sociedad.

32



Responsabilidad en

el Desarrollo

Accesibilidad
Usabilidad

Impacto Social

y

Jacob Rafael Gutiérrez Orozco — Gabriel Antonio Escobar Aguilera
Creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar

Garantizar que el
desarrollo del
aplicativo siga
principios de

responsabilidad social
y ética tecnoldgica.

Disefiar el aplicativo
para que sea accesible
a una amplia gama de
usuarios, incluyendo
aquellos con
discapacidades o baja
alfabetizacién

Evaluar cdmo el uso
del sistema puede
influir en el
comportamiento de
los consumidores y las
relaciones sociales.

de género, raza, religion,
u otros factores
discriminatorios.

Adoptar auditorias
éticas del algoritmo vy
establecer canales de
comunicacidon para que
los usuarios puedan
expresar inquietudes o
problemas relacionados
con el uso del sistema.

Seguir principios de
disefio  inclusivo vy
ofrecer guias sencillas o
asistencia para facilitar
el uso del sistema a
personas con diferentes
capacidades

tecnoldgicas.

Realizar una evaluacién
del impacto social,
considerando cémo las
recomendaciones
automatizadas afectan
las decisiones de los
clientes.

Fuente: Caro y Gallego, 2024

2.10. Innovacion y transformacion digital en las universidades

Asegura que los
posibles efectos
negativos del sistema

sean identificados y
mitigados de forma
responsable.

Fomenta la equidad en
el acceso a la
tecnologia, evitando la

exclusiéon de ciertos
grupos.

Se asegura que el
sistema  tenga un
impacto positivo en el
comportamiento  del
usuario 'y en sus
relaciones sociales,
minimizando  efectos
negativos.

Hablar de innovaciéon y transformacion digital en las universidades implica reconocer que las

instituciones educativas deben adaptarse a un entorno marcado por la digitalizacién, la

inteligencia artificial y la gestidon avanzada de datos, para seguir siendo relevantes, competitivas

y capaces de responder a las nuevas demandas del conocimiento y del mercado laboral global.

La evolucién del marketing a lo largo del siglo XX y XXl refleja cdmo la tecnologia ha sido un motor

decisivo de transformacidn en los modelos de comunicacién, negocio y gestién organizacional.
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Segun De Giusti (2023), si bien se pueden mencionar muchos ejes en el proceso de
transformacién Digital, hay cuatro vectores en los que la mayoria de los autores coinciden:

Inteligencia Artificial (IA), Big Data, Internet de las Cosas (loT) y Cloud Computing.

2.10.1. Dimensiones de las universidades impactadas por la transformacion digital

llustracién 6. Dimensiones de las universidades impactadas por la transformacion digital

Infraestructura Innovacion
N ]
Aula - Presencial ‘ o Docentes
#Virtual / hibrida % M ¥
\ [
Al
UNIVERSIDAD P Alumnos
Gestién " DIGITAL
Digitalizada v
[
Administrativos
& . .
y Técnicos
Resultados Esperados: Nuevos Desafios:
Calidad. Eficiencia. Capacitacion. Adaptacion.

Fuente: De Giusti, 2023

En su analisis, De Giusti (2023), también hace un recorrido por las dimensiones de las
universidades impactadas por la transformacién digital. Inicialmente, analiza varios
componentes que describe como naturales en el proceso, entre los que se encuentran la
evolucidon de la actividad en las aulas, que se transformaron en escenarios mdas complejos
producto de un nuevo modelo pedagdgico-tecnoldgico que impuso cambios significativos. De
igual forma, aborda la adecuacién de la infraestructura tecnoldgica como la base de cualquier
plan estratégico de transformacién digital de la Universidad, lo cual incluye desde el acceso a los
sistemas de comunicacion y conectividad, hasta el empleo de Internet de las Cosas (loT) en todos

los ambitos universitarios para favorecer la recoleccién de datos en tiempo real.
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Sin embargo, para este trabajo, es necesario centrarse en dos aspectos que integran esta misma
propuesta. El primero de ellos es la evolucién de la gestién universitaria, en la que se plantea la
importancia de un plan estratégico que oriente su evolucién y garantice una adaptaciéon
coherente a los nuevos entornos tecnolégicos. En segundo lugar, se requiere una modernizaciéon
de la infraestructura institucional, que permita integrar tecnologias en todos los espacios

académicos y administrativos.

Un aspecto clave es la definicion de un modelo de gobernanza que regule la transformacion
digital dentro de la universidad y garantice su sostenibilidad a largo plazo. Igualmente, es
necesario establecer un sistema de seguimiento de la calidad, alineado con los objetivos
institucionales, que permita evaluar avances y resultados de manera permanente. Este enfoque
requiere la consolidacién de un modelo pedagdgico renovado, donde la tecnologia no sea un fin
en si misma, sino un medio para construir experiencias de aprendizaje significativas,

personalizadas y participativas.

De forma complementaria, el personal administrativo y técnico o no docente, también debe
actualizar sus competencias digitales para apoyar este nuevo modelo educativo. Por ello, el plan
estratégico de transformacion digital debe incorporar programas de capacitacién que fortalezcan
la participacion de todos los actores institucionales en torno a un objetivo comin: una
universidad centrada en el estudiante y comprometida con su aprendizaje continuo y su

proyeccion profesional.

35



Jacob Rafael Gutiérrez Orozco — Gabriel Antonio Escobar Aguilera
Creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar

3. Analisis de la situacion

3.1. Analisis del macroentorno

El entorno de la Universidad Simdn Bolivar estda marcado por altas presiones econdmicas y
sociales, acompafnadas de cambios regulatorios y politicos que desafian su sostenibilidad. Sin
embargo, las condiciones actuales brindan una oportunidad clara para que la universidad

consolide su posicionamiento como institucién innovadora, inclusiva y sostenible.

La propuesta de crear la Direccion de Mercadeo y Experiencia de Usuarios, alineada con la
transformacién digital como facilitador de la gestién académica, financiera y administrativa, se
presenta como una respuesta estructural a los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnolégicos, ecoldgicos y legales, fortaleciendo la competitividad institucional, el andlisis de

datos y la fidelizacidn de estudiantes en un entorno cambiante.

En primer lugar, el contexto politico actual ejerce una influencia significativa sobre las
instituciones de educacidn superior privadas. Las reformas gubernamentales, especialmente las
relacionadas con la gratuidad en universidades publicas y los ajustes en las condiciones de crédito
del ICETEX, generan presidn sobre la sostenibilidad financiera de universidades como Unisimén.
Asimismo, la inestabilidad politica y econdmica del pais afecta la confianza de las familias y la

planeacion de mediano plazo en el sector educativo.

No obstante, y de acuerdo con (Bayuelo et al., 2023, p. 54) el marco regulatorio también ofrece
oportunidades. Las politicas nacionales de fomento a la innovacion, como la Ley 1838 de 2017 y
el Decreto 286 de 2021 sobre spin-off universitarias, abren espacios para la creacion de proyectos

productivos derivados de la investigacion.
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Desde el punto de vista econdmico, la universidad enfrenta un escenario complejo caracterizado
por el aumento sostenido de la inflacién, la disminucidén del poder adquisitivo de las familias y el
desempleo estructural. Estas condiciones limitan el acceso y la permanencia de los estudiantes,
especialmente en una institucion donde mas del 90% de los ingresos provienen de las matriculas.
Ademas, la dependencia de los créditos educativos, principalmente del ICETEX, representa un
riesgo financiero ante posibles cambios normativos o disminucién en la capacidad de

endeudamiento de las familias.

En el dmbito social, la Universidad Simdn Bolivar mantiene una clara vocacion de inclusion y
compromiso con las comunidades menos favorecidas. Cerca del 93% de sus estudiantes
pertenecen a los estratos 1, 2 y 3, lo que reafirma su mision social y su papel como agente de
movilidad social. Sin embargo, esta misma condicion genera desafios importantes en materia de
equidad digital, bienestar y permanencia estudiantil. Adicionalmente, fenédmenos sociales como
la inseguridad, el desempleo juvenil y los problemas de salud mental postpandemia afectan la
continuidad educativa. Frente a ello, la universidad debe fortalecer los programas de bienestar,

tutoria académica y acompafiamiento psicosocial.

En relacidn con el entorno tecnolégico, Unisimén ha mostrado avances importantes en la
consolidacién de su infraestructura digital, particularmente con el desarrollo del Distrito de
Innovacion e Investigacion Eureka, que se proyecta como un espacio clave para la ciencia aplicada
y la transferencia tecnoldgica. Sin embargo, persisten brechas significativas en el acceso a

dispositivos y conectividad entre parte del estudiantado, lo cual limita la equidad educativa.

Por ello, la universidad debe continuar impulsando su proceso de transformacion digital, tanto

en la gestion académica como administrativa. La creacidon de la Direccién de Mercadeo vy
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Experiencia de Usuario permitird integrar herramientas de analitica de datos, CRM estudiantil e

inteligencia artificial, promoviendo decisiones basadas en evidencia.

En materia ambiental, la Universidad Simén Bolivar ha demostrado un compromiso sostenido
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente en lo referente a educacion de
calidad, trabajo decente, innovacion, reduccién de desigualdades y alianzas para el desarrollo.
Iniciativas como Basura Cero, Tapas para Sanar y Purificacion de Agua Lluvia reflejan una cultura
institucional orientada hacia la sostenibilidad. Ademas, su ubicacidon en Barranquilla, una region
de alta riqueza natural y cultural brinda oportunidades para integrar el enfoque ambiental en la

docencia, la investigacién y la proyeccion social.

Finalmente, en el ambito legal, la universidad se rige por el marco normativo del Ministerio de
Educacién Nacional (MEN), el Consejo Nacional de Educacién Superior (CESU) y la Comision
Nacional Intersectorial de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CONACES). A

ello se suman las disposiciones relacionadas con ciencia, tecnologia y contabilidad publica.

Por ultimo, y como ya se ha mencionado, el cumplimiento de la Ley 1838 de 2017 y el Decreto
286 de 2021 sobre spin-off universitarias constituye una oportunidad para desarrollar proyectos
de innovacidén con respaldo legal. En este contexto, se hace imprescindible mantener actualizada
la plataforma normativa institucional, fortalecer los procesos de acreditacidon de calidad vy

promover la transparencia financiera.
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Tabla 2. Andlisis PESTEL

Creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar

Dimension | Factores identificados en el entorno Implicaciones estratégicas
Politicas de gratuidad en Reforzar la autonomia
universidades publicas que financiera mediante fuentes de
reducen la captacion de ingreso diversificadas.
estudiantes en IES privadas.

Crear alianzas con entidades
Reformas al sistema de créditos publicas y privadas para el
del ICETEX que generan desarrollo de proyectos
incertidumbre sobre la cofinanciados.
. financiacién estudiantil.
Politico
Aprovechar los estimulos
Inestabilidad politica y estatales a la investigacion e
econdmica nacional, que afecta innovacién universitaria.
la planificacion institucional.
Fortalecer la gestion
Incentivos gubernamentales a la institucional para adaptarse a
innovacion y las spin-off los cambios de politica
universitarias (Ley 1838 de educativa
2017, Decreto 286 de 2021).
Implementar modelos de
Alta inflacion \ disminucion del financiacion alternativos:
poder adquisitivo de las familias fondos de becas, convenios
colombianas. empresariales y educacién
continua.
Dependencia del crédito
Econémi educativo, especialmente del Crear la Direccidon de Mercadeo
condmico .
ICETEX (83 % de los créditos v Experiencia de Usuario
estudiantiles). (DMEU) para mejorar la
captacién y retencion
Desempleo juvenil e estudiantil.
informalidad laboral.
Desarrollar estrategias de
mercadeo basadas en datos
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Dimension || Factores identificados en el entorno Implicaciones estratégicas
- Alta dependencia institucional para planificar con precision el
de las matriculas como fuente flujo de ingresos.
de ingresos (90,7 % en 2021).
Incentivar la creacién de spin-
- Necesidad de diversificar off que generen rentabilidad
ingresos mediante nuevas institucional.
unidades de negocio.
- Poblacién estudiantil
mayoritaria en estratos 1,2y 3
y o ey Reforzar programas de
(93 %), con limitaciones . I
v bienestar, acompafamiento
econdmicas. i . .
psicosocial y becas internas.
- Brechas en el acceso a o
] o Fomentar la empleabilidad y el
tecnologia y conectividad. o .
emprendimiento social de los
egresados.
Social - Desempleo y vulnerabilidad

social que impactan la
permanencia académica.

- Incremento de problemas de
salud mental postpandemia.

- Enfoque institucional en
equidad, inclusién y desarrollo
humano.

Integrar la gestion de la
experiencia estudiantil en toda
la vida académica del alumno.

Promover campafias de
comunicacién con enfoque
humano y de pertenencia.

Tecnoldgico

- Avances en educacion digital,
pero con brechas de acceso a
conectividad y dispositivos.

- Creaciodn del Distrito de
Innovacion e Investigacion

Implementar una plataforma
de analitica institucional y CRM
académico.

Potenciar la transformacion
digital en la gestién del ciclo de
vida del estudiante.
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Dimension || Factores identificados en el entorno Implicaciones estratégicas
Eureka como espacio de ciencia Fortalecer el liderazgo
aplicada. tecnolégico a través de la

DMEU.
- Necesidad de consolidar la
transformacion digital Desarrollar programas virtuales
institucional. y mixtos con base en las
tendencias detectadas por la
- Escasa integracién de la analitica analitica institucional.
de datos en la gestion de
mercadeo y admisiones.
- Potencial del marketing digital y
de la inteligencia artificial para
captar nuevos publicos.
Integrar la sostenibilidad como
- Compromiso institucional con eje transversal en la formacién
los Objetivos de Desarrollo académica y la gestion
Sostenible (ODS 4, 8,9, 10y 17). institucional.
- Programas ambientales: Basura Fortalecer proyectos de
Cero, Tapas para Sanar, responsabilidad social y
Purificacién de Agua Lluvia. ambiental universitaria
Ecolégico /
Ambiental

- Enfoque en sostenibilidad social,
econdmica y ambiental.

- Ubicacién geografica estratégica
(Barranquilla y Cucuta), con
potencial para proyectos
ambientales y de desarrollo
urbano.

Incorporar criterios de
sostenibilidad en los nuevos
modelos de negocio.

Promover la investigacion
aplicada a soluciones
ambientales en la regién
Caribe.
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Dimension || Factores identificados en el entorno Implicaciones estratégicas

Legal

Regulacion del MEN, CESU y
CONACES para la educacién
superior.

Politicas de aseguramiento de la
calidad y acreditacién
institucional.

Normas sobre transparencia
financiera (Decreto 2649 de
1993).

Legislacién sobre innovacion y
spin-off universitarias (Ley 1838

de 2017 y Decreto 286 de 2021).

Mantener actualizada la
plataforma normativa
institucional.

Asegurar la sostenibilidad del
sistema de acreditacion de alta
calidad.

Fomentar la creacién de spin-
off bajo los marcos legales
vigentes.

Promover una cultura
organizacional basada en la
ética, la transparencia y el
cumplimiento normativo.

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Situacion interna de la Universidad Simon Bolivar

La Universidad Simdén Bolivar es una institucién de educacidn superior de cardcter privado
ubicada en Colombia, en las ciudades de Barranquilla, en la Regién Caribe, y en Clcuta, en la
Regién Nororiente. A la fecha cuenta con 16.778 estudiantes matriculados en pregrado y con 800
estudiantes matriculados en posgrado. Su oferta estd integrada por 36 programas de pregrado y
por 98 programas de posgrado en los niveles de especializacion (35), maestria (42), doctorado
(9) y especialidades médicas y quirurgicas (12), distribuidos en cinco facultades: Ciencias de la
Salud; Administracion y Negocios; Ingenierias; Ciencias Basicas y Biomédicas; y Ciencias Juridicas

y Sociales. Ademds, también cuenta con tres posdoctorados.
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Su funcionamiento estd basado en los pilares que constituyen el sistema educativo universitario
en Colombia, de acuerdo con la Ley 30 de 1992: investigacidn, docencia y extension, en torno a
los cuales desarrolla sus acciones para la promocién de la calidad académica, la garantia de
cobertura y acceso, la generaciéon equidad, la promocién de la innovacién y la creacién, la

responsabilidad social y la internacionalizacidn, todo en el marco de la autonomia universitaria.

El modelo de negocio y la que es la principal fuente de ingresos ordinarios de la universidad
proviene del pago de matriculas por parte de los estudiantes. En 2017, estos recursos
representaban el 85 % del total, y para 2021 la proporcidon aumenté al 90,7%, debido en parte a
los efectos financieros de la pandemia de COVID-19 (Bayuelo et al., 2023, p. 18). Esta tendencia
evidencia una alta dependencia del cobro de matriculas, lo cual plantea desafios en términos de

estabilidad financiera y capacidad de inversidn institucional.

Desde su fundacion, la universidad ha mantenido una misién social orientada a facilitar el acceso
a la educacién superior a personas de menores recursos econdmicos. La mayoria de sus
estudiantes pertenecen a los estratos socioecondmicos 1, 2 y 3, por lo que gran parte de ellos
depende de mecanismos de crédito educativo para financiar sus estudios (Bayuelo et al., 2023,
p. 20). En este contexto, el Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el
Exterior (ICETEX) constituye la principal fuente externa de financiacién estudiantil, al cubrir entre

el 78% y el 83,1% de los créditos otorgados entre 2020 y 2022 (Bayuelo et al., 2023, p. 19).

3.2.1. Ventajas competitivas

La Universidad Simdn Bolivar se distingue, en primer lugar, por pertenecer al selecto grupo de

instituciones que cuentan con acreditacién institucional de alta calidad en Colombia,
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reconocimiento otorgado por el Ministerio de Educaciéon Nacional a aquellas universidades que

alcanzan los mas altos estandares de excelencia.

La universidad ha realizado importantes inversiones en infraestructura y tecnologia, factores
esenciales para el desarrollo de sus actividades académicas y la ampliacién de sus servicios. Sus
campus cuentan con espacios modernos, accesibles e inclusivos, dotados de recursos fisicos y
digitales que fortalecen los procesos académicos, administrativos y financieros. Asimismo, la
universidad dispone de una oferta académica amplia, diversificada y pertinente, que incluye
programas de pregrado, especializaciones, maestrias y doctorados, varios de ellos con

acreditaciones nacionales e internacionales.

En el ambito de la investigacién, innovacién y extensidn, Unisimdn se ha consolidado como una
institucion generadora de conocimiento y promotora del emprendimiento. La Vicerrectoria de
Investigacidn, Innovacién y Extension, respaldada por una politica institucional y un presupuesto
especifico equivalente al 9,3% del total institucional, garantiza el fortalecimiento de las

capacidades cientificas y tecnoldgicas.

Aunque la dependencia de los ingresos por matriculas representa un desafio, la Universidad
Simdn Bolivar gestiona sus recursos de manera planificada, destinando aproximadamente un
7,3% del presupuesto total a proyectos de infraestructura fisica y tecnolégica, y un 1,3% al

fortalecimiento del talento humano.
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3.2.2. Ventajas competitivas como insumo para la comunicacién de marca
Estas ventajas competitivas mencionadas no solo fortalecen el posicionamiento de la Universidad
Simén Bolivar en el dmbito de la educacion superior, sino que ademas constituyen un soporte

esencial para la comunicacién de su marca.

En el marco de su estructura institucional, la Direccion de Comunicaciones define el plan anual
de medios, la gestion de la imagen institucional y la aprobacién del material que se difunde en
los diferentes canales de comunicacién. Gracias a su inversion en marketing y publicidad, la
universidad ha logrado mantenerse activa en medios regionales y nacionales, lo que le ha
permitido ampliar su visibilidad y fortalecer el reconocimiento de su marca. No obstante,
Gonzalez y Jaimes (2023) sefialan que, pese a los avances alcanzados, las acciones comunicativas
no se desarrollan dentro de una estrategia integral de mercadeo, pues la promocién de los
programas académicos depende de diversas areas como Admisiones, la Unidad de Atencién al
Usuario y Mercadeo, y las direcciones de programa, lo que genera desarticulacion y limita la

coherencia del mensaje institucional.

En cuanto a los canales y medios utilizados para la comunicaciéon y promocion, Unisimén emplea
una combinacion de herramientas digitales y presenciales. Las redes sociales y la publicidad en
internet ocupan un lugar destacado entre los medios, a su vez, las ferias académicas y el
relacionamiento con actores clave integran buena parte de las estrategias de promocion. Los
medios tradicionales como las vallas publicitarias y la radio han mostrado un alcance reducido,
lo que reafirma una clara preferencia del publico objetivo por los entornos digitales e

interactivos.
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3.2.3. Diagnostico estratégico

El diagndstico estratégico de la Universidad Simén Bolivar permite identificar el equilibrio entre
las capacidades institucionales y los factores del entorno que influyen en su desempefio y
sostenibilidad. En este sentido, la institucidn cuenta con una serie de fortalezas que respaldan su
desarrollo y gestién. En primer lugar, dispone de la Acreditacidn Institucional de Alta Calidad,
otorgada en 2016 y renovada por ocho afos mas en 2022 por el Ministerio de Educacion

Nacional.

En el dmbito académico, Unisimén ofrece una amplia y diversificada oferta educativa con
programas distribuidos en diferentes niveles. Su capacidad investigativa es otro punto destacado,
con 46 grupos de investigacion (18 en categoria A1l y 21 en categoria A) y 298 investigadores
reconocidos ante el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion. En materia de
infraestructura, la institucidon cuenta con seis sedes y 38 edificaciones en Barranquilla, con mas

de 61.000 metros cuadrados construidos, espacios accesibles y dotados de tecnologia.

El talento humano es otro de sus pilares: dispone de 1.228 docentes, de los cuales mas del 90%
tiene formacion de posgrado (166 doctores y 744 magister). A lo largo de su trayectoria, ha
formado a mas de 66.000 egresados, y mantiene 237 convenios internacionales y 101 nacionales,

con programas de doble titulacién en nueve pregrados y diez posgrados.

A pesar de sus avances, la universidad enfrenta limitaciones que afectan su sostenibilidad y
competitividad. La principal es la alta dependencia de los ingresos por matriculas, que
representan cerca del 90% del total. Otra debilidad importante es la ausencia de un area
estructurada de mercadeo institucional, ya que actualmente, las funciones de mercadeo se

distribuyen entre distintas dependencias (Admisiones de pregrado y de posgrado, atencion al
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usuario y mercadeo, y comunicaciones), lo que produce acciones aisladas y sin continuidad
estratégica. Esta falta de coordinacién ha contribuido al incumplimiento de metas de ingreso, ya
que solo el 58% de los programas alcanzé su proyeccidén de matricula en el primer semestre de

2025.

Asimismo, la universidad enfrenta baja demanda en algunos programas tradicionales, como
Derecho, Trabajo Social, Administracién de Empresas y Contaduria Publica. Por otra parte,
aunque la universidad destina recursos a investigacion e innovacion, la participacion estudiantil
en semilleros no supera el 10%, y existen pocas oportunidades de internacionalizacién

académica.

Unisimon se enfrenta a diversos factores que generan incertidumbre y posibles riesgos. Entre
ellos, la inestabilidad politica y econdmica del pais, las reformas educativas y financieras del
gobierno nacional y las nuevas condiciones para el financiamiento de créditos ICETEX, que
obligan a las instituciones a asumir parte de los intereses. Actualmente, cerca del 83% de los
estudiantes financia sus estudios con créditos del ICETEX, lo que incrementa la vulnerabilidad
ante cambios econdmicos. En el plano social, factores como la inflacidn, el desempleo y la

inseguridad inciden en la continuidad académica.

La competencia creciente en el sector educativo también representa un desafio, especialmente
por la entrada de universidades internacionales que ofrecen programas mads cortos y de menor

costo, asi como por la expansion de universidades publicas que ofrecen gratuidad.
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3.3. Diagndstico de la situacion (Analisis DOFA — CAME)

3.3.1. Analisis DOFA

Con base en la informacidn previamente recopilada sobre el andlisis interno y externo de la

Universidad Simén Bolivar, se elaboré un andlisis DOFA con el propdsito de evaluar

estratégicamente los factores identificados y facilitar la toma oportuna de decisiones.

Tabla 3. Andlisis de las Fortalezas de la Universidad Simén Bolivar

Categoria

Descripcion

Acreditacion institucional

La universidad cuenta con una Acreditacién de Alta
Calidad, renovada por 8 afios (MEN, 2022), que garantiza
su excelencia académica y de gestion.

Oferta académica
diversificada

Tienen una extensa oferta académica con 134 programas
académicos (36 pregrados, 44 especializaciones, 31
maestrias, 9 doctorados, 3 posdoctorados) en cinco
facultades.

Compromiso social e
inclusion

Resaltan con su compromiso social ya que el 93% de los
estudiantes de pregrado pertenecen a los estratos 1, 2 y 3.

Talento humano
calificado

Cuentan con personal altamente preparado, ya que, de
1.228 docentes, mas del 90% tienen titulos de posgrado.

Investigacidn reconocida

En términos de investigacion, cuenta con 46 grupos (18
categoria Aly 21 categoria A) con 298 investigadores
registrados ante Minciencias.

Red de convenios
nacionales e
internacionales

La universidad resalta por ofrecer 237 convenios
internacionales y 101 nacionales, con programas de doble
titulacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Andlisis de las Debilidades de la Universidad Simon Bolivar

Categoria

Descripcion

Dependencia financiera
de matriculas

Posibles impactos econémicos dado que el 90% de los
ingresos proviene de matriculas estudiantiles, lo cual
genera dependencia.

Desconexién con el
mercado laboral

Los nuevos programas académicos lanzados por la
universidad carecen de investigacion en el mercado.

Ausencia de direccion de
mercadeo

Inexistencia de un area exclusiva que lidere las estrategias
de atraccién y fidelizacion de estudiantes.

Desarticulacion de la
estrategia de mercadeo

Limitada coordinacién de estrategias de mercadeo debido
a que todos sus departamentos estan fragmentados.

Falta de estrategias
digitales sostenibles

Falta de estrategias sostenibles, dado que mercadeo se
centra en acciones estacionales, sin continuidad ni
medicion.

Lento avance en
transformacion digital

La baja prioridad que brinda finanzas y operaciones han
ralentizado los procesos digitales institucionales.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5. Andlisis de las Oportunidades de la Universidad Simon Bolivar

Categoria

Descripcion

Crecimiento del mercado
educativo

Colombia cuenta con una cobertura en educacién superior
del (54,92%) lo cual otorga un margen amplio de expansion.

Aprovechamiento de la
investigacion institucional

Utilizar sus equipos de investigacion para analizar el
mercado y disefiar estrategias basadas en datos.

Marketing personalizado
y digital

Aprovechamiento de las tendencias del marketing actual,
que favorecen la comunicacidon segmentada y la fidelizacidn.

Transformacion digital y
tecnoldgica

Realizar integracion de la |A, anadlisis de datos y realidad
virtual para procesos académicos y de mercadeo.
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Posicionamiento regional
y nacional

Aprovechar la acreditacion y el reconocimiento institucional
para fortalecer su ventaja competitiva.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Andlisis de las Amenazas de la Universidad Simon Bolivar

Categoria

Descripcion

Gratuidad en
universidades publicas

Las politicas gubernamentales de gratuidad afectan la
captacién estudiantil en las IES privadas.

Aumento de la
competencia

Alto crecimiento de la competencia en ofertas de
programas académicos con precios mas bajos y
modalidades flexibles.

Situacion econdmica
nacional

El desempleo y el bajo poder adquisitivo limitan el acceso a
la educacidn privada.

Cambio de expectativas
del mercado

Las exigencias de los jovenes requieren de una educacion
mas flexible, innovadora y personalizada.

Desinterés por programas
tradicionales

Hay cambios en las preferencias del publico, carreras como
Derecho y Administracion presentan bajas tasas de
inscripcion.

3.3.2. Analisis CAME

Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificadas las variables previamente mencionadas, se realizé el andlisis CAME, el cual
permitira a la Universidad Simdn Bolivar definir con claridad las acciones destinadas a corregir
sus debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y aprovechar las oportunidades

detectadas.
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Tabla 7. Andlisis CAME

Relacién Estrategia general Lineas de accidn propuestas

- Crear la Direccién de Mercadeo y
Experiencia de Usuario (DMEU) como
unidad estratégica transversal
encargada de centralizar la gestion del
ciclo de vida del estudiante.

- Implementar un modelo de
diversificacion financiera, mediante
unidades de negocio (educacion

Superar la dependencia

continua, innovacién, consultorias,

. financiera y fortalecer la
C - Corregir ¥ spin-off).

Debilidades estructura institucional de

- Desarrollar un plan de transformacién

mercadeo.
digital institucional con enfoque en Ia
automatizacién de procesos
académicos, administrativos y de
atencion al estudiante.

- Fortalecer el acompafiamiento
académico y la retencion estudiantil

con programas de mentoria,

orientacién y bienestar.

Adaptarse al entorno
. , - Disefiar estrategias de valor
cambiante y reducir la
A - Afrontar vulnerabilidad ante la

Amenazas . . publica, basadas en calidad, innovacidn
competencia y las politicas

diferenciadas frente a la gratuidad

de gratuidad. y empleabilidad de los egresados.
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Relacion Estrategia general Lineas de accidn propuestas

- Consolidar alianzas con el sector
productivo y gubernamental para
practicas, becas corporativas y
programas de doble titulacién.

- Promover modelos flexibles de
financiacion estudiantil (becas internas,
pagos diferidos, convenios con
entidades financieras).

- Reforzar la presencia digital y de marca
mediante campafias de marketing
relacional y contenidos que destaquen
el impacto social y académico de la

universidad.

- Mantener la Acreditacion Institucional
de Alta Calidad mediante procesos de

autoevaluaciéon continua.

Preservar y potenciar los - Fortalecer la formacion docente e
elementos institucionales investigativa, ampliando la planta de
M - Mantener ; ; .
que garantizan calidad, doctores y la categorizacion en
Fortalezas
reputacién y compromiso Minciencias.
social. - Continuar con la modernizacion de la

infraestructura fisica y tecnoldgica,
garantizando ambientes accesibles y

sostenibles.
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Relacion Estrategia general Lineas de accidn propuestas

- Consolidar el Distrito de Innovacion e
Investigacidn como espacio articulador

entre universidad, empresa y Estado.

- Desarrollar programas virtuales y
combinados orientados a nuevos nichos
y regiones del pais.

- Aplicar estrategias de marketing digital
y de fidelizacién centradas en la
Generacion Z (storytelling,

Aprovechar las tendencias

comunidades digitales,

tecnoldgicas, la expansion

E — Explotar del mercado y la

Oportunidades - Impulsar proyectos de investigacion
digitalizacidon del marketing

personalizacion).

aplicada que fortalezcan la conexién

educativo.
con el entorno empresarial y social.

- Gestionar recursos externos
(Minciencias, regalias, cooperacion
internacional) para financiar proyectos

de innovacién educativa y

emprendimiento.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Objetivos y estrategias

4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo organizativo y operativo que dara lugar a una Direccion de Mercadeo y
Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar, que, a partir de un diagnéstico de las
necesidades actuales, cree una estructura funcional e implemente tecnologias que optimicen la
captacion, fidelizacién y tiempos de respuesta de los estudiantes. Este modelo tiene como
propodsito fortalecer la sostenibilidad y crecimiento institucional en el contexto actual de

contraccion del sector educativo privado en Colombia.

4.2. Objetivos especificos
Alcanzar un indice de satisfaccion de +50% en las encuestas realizadas por los aspirantes y

estudiantes de manera semestral y anual en el NPS.

Conseguir que del 100% de las consultas de los alumnos a través de los diferentes canales

digitales, un 90% de ellas se respondan en un periodo menor a 24 horas.

Obtener un 100% de participacidon de todas las facultades y programas en los comités de

gobernanza de mercadeo y experiencia de usuario de forma semestral.

5. Planteamiento de soluciones

5.1. Propuesta de estructura funcional
La creacion de la Direccién de Mercadeo y Experiencia de Usuario en la Universidad Simdén Bolivar

requiere definir una estructura funcional que integre coherentemente las actividades de
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promocién, captacion y conversion de aspirantes, asi como de atencién y fidelizacidn de estos a
lo largo de su ciclo de vida académica. Esta estructura surge de los hallazgos en el diagndstico
institucional, en el que se identific6 que las funciones de mercadeo, atencién al usuario y
seguimiento estudiantil se encuentran actualmente fragmentadas entre diferentes

dependencias.

A partir de los referentes conceptuales sobre disefio organizacional y marketing educativo, asi
como del andlisis interno y externo presentado previamente, se propone una estructura
funcional basada en criterios de especializacién, integracidn de procesos y fortalecimiento de la

capacidad institucional para la toma de decisiones basadas en datos.

La estructura contiene una clara orientacion a la experiencia del usuario, adoptando practicas de
disefio centrado en este aspecto que buscan mejorar la calidad de los procesos y servicios
académicos y administrativos. Este enfoque contribuye a fortalecer la satisfacciéon, el

acompafiamiento y la relacién de los estudiantes con la institucion.

Tabla 8. Estructura operativa funcional

Unidad Rol por

. Propésito = Responsabilidades
funcional desempenar

Definir y coordinar

las estrategias de - Liderar estudios de
mercadeo demanda y contexto.
Unidad de institucional; Coordinador - Desarrollar estrategias de
Mercadeo participar en las de Mercadeo segmentacion y
Estratégico acciones de Educativo posicionamiento.
posicionamiento de - Proponer y gestionar el
la universidad plan anual de mercadeo.

lideradas desde la

55



Jacob Rafael Gutiérrez Orozco — Gabriel Antonio Escobar Aguilera
Creacion de la Direccion de Mercadeo y Experiencia de Usuarios en la Universidad Simén Bolivar

Direccion de
Comunicaciones; y
orientar decisiones
basadas en analisis

del mercado

educativo.

Disefiar, monitorear
y mejorar la
experiencia del
aspirante y del
Unidad de estudiante, Coordinador
2= e B S identificando puntos  de experiencia
Usuario criticos y de Usuarios
proponiendo
soluciones para
fortalecer la relacién
con la institucién.

Servir como soporte
tecnolégico y
analitico de la

direccién mediante Coordinador
Unidad de CRM de

la gestidn del CRM, .
y automatizacion

L la automatizacion .
Automatizacion de marketing y
de procesos y el CRM

analisis de datos
para la toma de

decisiones.
Unidad de Gestionar el Coordinador
Gestion contacto con en Gestion
Comercial aspirantes y el Comercial

Coordinar campafias con la
Direccion de
Comunicaciones.

Proponer ajustes a la
oferta académica basados
en las evidencias
proporcionados por los
datos.

Mapear y actualizar el
customer journey de los
usuarios institucionales.
Evaluar satisfaccién de
usuarios.

Identificar puntos de dolor
en los procesos
académicos y
administrativos de
aspirantes, estudiantes y
graduados.

Disefiar soluciones
orientadas al servicioy la
accesibilidad.

Proponer protocolos de
atencion alineados con los
estdndares institucionales.

Configurar flujos
automatizados de
captacién y seguimiento.
Integrar el CRM con
plataformas
institucionales.

Crear dashboards de
indicadores clave.
Desarrollar modelos
predictivos de abandono y
permanencia.

Capacitar a los equipos
internos en el uso del
CRM.

Contactar de forma
oportuna y personalizada a
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seguimiento de
leads hasta su
conversion en
estudiantes
matriculados,
mediante
estrategias de
acompafiamiento
personalizadas.

Funcionard como un
espacio de
investigacion
aplicada con
participacién de
profesores,
estudiantes y
administrativos,
generando insumos
para mejorar
procesos de
mercadeo y
experiencia del
usuario.

Laboratorio de
Marketing y
Analitica
Institucional

Coordinador
académico de
laboratorio

aspirantes de pregrado y
posgrado.

Gestionar embudos de
conversién por facultades
y programas.
Implementar scripts
persuasivos de
seguimiento.

Registrar interacciones en
el CRM.

Colaborar con la Unidad de
Mercadeo Estratégicoy
con la Unidad de
Experiencia de Usuario
para mejorar tasas de
conversion.

Operar las herramientas
técnicas y tecnoldgicas
dispuestas para el
funcionamiento del
Laboratorio.

Desarrollar estudios de
percepcion y
comportamiento del
usuario.

Evaluar la usabilidad de
canales digitales.

Realizar experimentos de
marketing y analisis de
campanas.

Proponer mejoras basadas
en datos
interdisciplinarios.
Fortalecer la relacién entre
la academia y la gestidn
administrativa.

Fuente: Elaboracion propia

5.2. Propuesta de modelo de gestion directivo
Tras definir la estructura funcional, es necesario establecer un modelo de gestion que permita

articular de forma coherente el funcionamiento de sus componentes y garantizar la coordinacién
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efectiva entre ellos. Este modelo constituye el lineamiento operativo que orienta la interaccion
entre las unidades, determina la manera en que se toman las decisiones y asegura que las
acciones de mercadeo, atencién vy fidelizacion se desarrollen de manera integrada. De esta
manera, el modelo de gestidn propuesto busca traducir la estructura organizativa en dinamicas
concretas de trabajo colaborativo, alineadas con el marco estratégico institucional y las
necesidades del entorno. Asimismo, establece los mecanismos de gobernanza, los flujos de
informacidén y los procesos de mejora continua que permitirdn a la direcciéon cumplir sus objetivos
estratégicos y contribuir de manera significativa a la sostenibilidad institucional. A continuacidn,

se presenta el modelo de gestidn directivo propuesto.

Tabla 9. Modelo de gestion directivo

Componente
del modelo

Descripcion Objetivo Lider operativo

Establece un sistema de
coordinacién permanente
entre la Direcciéon de
Mercadeo y Experiencia de
Usuario y areas clave como
Admisiones; Financiamiento;

Garantizar la coherencia
entre las estrategias de
mercadeo, los procesos

L. Director(a) de
académicos y los

Gobernanza Matriculas y Graduacion; . . ., Mercadeo y
. . . sistemas de informacién .
I EES Registro y Control e . Experiencia de
.. . ., institucional, evitando .
Académico; Direccién de .. Usuario
.. . . duplicidades y
Comunicaciones; Direccion .
. . fortaleciendo la
Tl. Funciona mediante L .
. . eficiencia operativa.
comités regulares, flujos de
informacién y acuerdos de
responsabilidades.
Utiliza informacién Asegurar decisiones
Gestion proveniente del CRM, informadas, oportunasy  jnidad de CRM y
basada en indi instituci i i N
. mdlc'adores |.nsjc|tuaona|e§, alineadas con tendencias  p,tomatizacién
atos analitica predictiva y estudios reales del
de mercado como insumo comportamiento de
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central para la toma de
decisiones.

Disefia los procesos desde la
perspectiva del aspirante y el
estudiante, priorizando
claridad, simplicidad,
accesibilidad y pertinencia.
Se sustenta en metodologias
de disefio centrado en el
usuario.

Adopta metodologias
iterativas que permiten
evaluar, ajustar y optimizar
procesos a partir de
retroalimentacidn constante
y analisis de resultados.

Integra capacidades de
investigacion y docencia de
programas como Psicologia,
Ciencia de Datos, Ingenieria

de Datos, IA y Marketing,
mediante el Laboratorio de
Marketing y Analitica
Institucional.

aspirantes y estudiantes,
fortaleciendo la
planeacion institucional.

Mejorar la experiencia
del usuario en cada
punto de interaccion con
la institucion,
incrementando la
satisfaccion, la
recomendacion y la
permanencia estudiantil.

Mantener la efectividad
de los procesos
institucionales mediante
ajustes permanentes
que respondan a
cambios del entorno,
necesidades de los
usuarios y
oportunidades
detectadas.

Convertir a la Direccién
de Mercadeo y
Experiencia de Usuario
en un espacio de
investigacion aplicada,
innovacion y formacién
practica, generando
conocimiento util para la
gestion institucional y
fortaleciendo el vinculo
academia—
administracion.

Fuente: Elaboracion propia

5.3. Plan de accion estratégico

Unidad de
Experiencia de
Usuario (CX)

Todas las
Unidades bajo
liderazgo del
Director(a) de
Mercadeo y
Experiencia de
Usuario

Coordinacion del
Laboratorio de
Marketing y
Analitica
Institucional

El comportamiento del mercado en el sector de la educacién superior en Colombia exige, no solo

diversificar las opciones académicas en materia de modalidad, financiacién y acceso curricular,
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sino fortalecer la experiencia del usuario a partir de planes integrales que articulen soluciones
tecnoldgicas avanzadas con estrategias de mercadeo personalizadas. Este capitulo propone una
hoja de ruta orientada a optimizar la atencidn, mejorar los tiempos de respuesta y consolidar una
relacidn sostenida con los aspirantes y estudiantes de la Universidad Simén Bolivar a lo largo de
su trayectoria académica. Las acciones, priorizadas para el periodo 2025-2030, responden a los
retos institucionales identificados y se estructuran en torno a cinco lineas estratégicas:
Fortalecimiento institucional y gobernanza, Transformacion digital centrada en el usuario,
Modernizacion de canales digitales institucionales, Innovacion académica y oferta adaptada al
mercado y Estrategias de mercadeo personalizadas y basadas en datos. De esta manera, el plan
de accién propone iniciativas concretas que permitirdan mejorar la eficiencia operativa, elevar la
calidad del servicio y avanzar hacia un modelo de gestidn del usuario mas coherente, accesible y

orientado a resultados.

Tabla 10. Plan de accion estratégico

Linea Accion ALEL Actividades principales

de
ejecucion

Responsables

estratégica priorizada (2026-2027)

Socializacion del

proyecto con Direccion de

Redisefio Rectoria y Mer.cade.o y
o Vicerrectorias Experiencia de
organizacional 0 .
imi i - Andlisis de Usuario.
Fortalecimiento <IN EReg=r:Tele]y! e
T =02 de la Direccién 2026 }’_'ab'l"f‘ad Rectoria.
inanciera. . ,
gobernanza de Mercadeo y Solicitud de Y T —
Experiencia de . Administrativa.
Usuario aprobacion ante la
Sala General. Vicerrectoria
- Reorganizacién Financiera.
del equipo y
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e Adopcién e
Transformacion | .,
digital centrada implementacion 2026 —
: : del CRM 2027
en el usuario e
institucional

Fortalecimiento

de los sistemas 2026 —

de informacién 2027
institucional

Modernizacion
de canales 2026 —

Rediseno de la
pagina web

e 2027
institucional

digitales
institucionales

definicion de
perfiles.
Seleccion de
proveedores para
servicios
tercerizados.
Puesta en marcha
de la Direccién.

Andlisis y demos
(2026).
Parametrizacién y
pruebas (2026).
Integracién con
omnicanalidad
(2026).
Automatizacion de
flujos (2026).
Capacitacion
institucional
(2027).

Integracion de
sistemas
académicos—CRM.
Depuraciony
estandarizaciéon de
bases de datos.
Manejo de
dashboards de
matricula y
permanencia.
Optimizacion de
sistemas de
registroy
matricula.
Interconexion
ERP—atencion.

Levantamiento de
requerimientos y
arquitectura
(2026).

Disefio UX/UI
(2026).

Comité de
Transformacion
Digital.

Direccion de
Talento Humano.

Direccion de TI.

Direccién de
Mercadeo y
Experiencia de
Usuario.

Vicerrectorias:
Académica,
Financiera,
Administrativa,
de Investigacion,
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Innovacion
académicay Redisefio de 2026 —
oferta programas 5030
ELETIELEE]] virtuales
mercado
Estrategias de
mercadeo Implementacién
personalizadas de marketing 2026 -
2027

data-driven

y basadas en
datos

Desarrollo por
lineas de negocio
(2027).
Integracion con
CRM y soluciones
con base en |A
(2027).

Estudios de
mercado.
Andlisis de
competencia y
tendencias.
Evaluacién de
experiencia de
usuarios virtuales.
Crear los
lineamientos
pedagdgicos y de
UX educativa.
Seleccién y
lanzamiento de
programas
prioritarios.

Realizar
segmentacion
inicial (2026).
Implementar la
personalizacion de
mensajes por
programa.
Implementar la
automatizacién de
campanias (2026).
Mantener una
optimizacién
continua (2027).

y de
Infraestructura.

Direccion de TI.

Direccion de
Comunicaciones.

Direccién de
Mercadeo y
Experiencia de
Usuario.

Vicerrectorias:
Académica,
Financiera,
Administrativa,
de Investigacion,
y de
Infraestructura.

Direccion de TI.

Direccién de
Planeacién y
RRSS.

Direccion de
Comunicaciones.

Direccién de
Mercadeo y
Experiencia de
Usuario.

Direccién de
Mercadeo y
Experiencia de
Usuario
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Atencidn
omnicanal
integrada

5.4. Presupuesto

Integracion de

canales

(WhatsApp,

llamadas,

chatbots, web).

Crear los Direccion de
protocolos de Mercadeo y
atencion por Experiencia de
canal. Usuario

Capacitacion en
comunicacion
persuasiva.
Implementacién
de KPIs de
servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta un presupuesto de caracter estimativo asociado al plan de accién propuesto para el

periodo 2026 — 2030. Algunas de las cifras proyectadas corresponden a avances en los procesos

de cotizacidn de servicios humanos y tecnoldgicos por parte de la Universidad Simén Bolivar, y

otras a proyecciones construidas a partir de capacidades institucionales existentes, rangos de

costos de mercado y supuestos razonables sobre la evolucién de la estructura organizativa y

tecnolégica en la universidad. El presupuesto integra componentes de talento humano y recursos

técnicos, con el propdsito de dimensionar el orden de magnitud de la inversion requerida para la

creacién y consolidacion de la Direccion de Mercadeo y Experiencia de Usuarios.
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Tabla 11. Presupuesto para desarrollo de acciones

Componente | Linea / Subcomponente

Estructura Direccion de

Mercadeo y Experiencia
de Usuarios

Talento
humano

(Incremental)

Concepto

Dotacion adicional y refuerzo
parcial de: Direccidn, Unidades de
Mercadeo Estratégico, Experiencia
de Usuario, CRM y Automatizacion,
Gestidon Comercial y Laboratorio de
Marketing y Analitica Institucional.

Monto estimado

Periodo

2026

()]

157,500

Estructura consolidada

(Incremental)

Misma estructura anterior en
régimen pleno (Director/ay
responsables de unidades,).

2027-2030

902,000

Adopcién e
implementacién del
CRM institucional

Licencias, parametrizacion,
integracion, consultoria, soporte y
acompafiamiento a la adopcion del
CRM como plataforma de gestién
del ciclo de vida del estudiante.

2026 - 2027

350,000

Fortalecimiento de
sistemas de informacion
institucional

Tecnologia y

Integracion de sistemas
académicos, financieros y de
atencion con el CRM; desarrollo de
procesos de integracién de datos
(APIs, ETL), tableros de mando y

refuerzo de infraestructura.

2026 — 2027

180,000

sistemas

Herramientas para la
implementacién de

personalizadas y
basadas en datos

estrategias de mercadeo

Herramientas para captaciény
seguimiento digital; herramientas
para conocimiento y escucha del
usuario, Herramientas de
mensajeria y chat (WhatsApp /
chat web); herramientas para
analisis, decisidn y gobierno de
datos; herramientas para disefio,
experimentacién y mejora
continua.

2026 - 2027

150,000

Redisefio de la pagina

Canales
web institucional

digitales

Investigacion y disefio UX/UI,
arquitectura de informacion por
lineas de negocio (pregrado,
posgrado, educacién continuada),

2026 — 2027

desarrollo técnico, integracion con

100,000
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CRM, chatbots y analitica;
mantenimiento y optimizacion.

Oferta
académica
virtual

Redisefio y desarrollo
inicial de programas
virtuales

Disefio instruccional, adaptacion
de contenidos a entornos digitales,
desarrollo de recursos multimedia

y soporte tecnoldgico para una

primera fase de programas
priorizados.

Laboratorio de
Marketing y
Analitica

Dotacion y operacidn
basica del laboratorio

Equipamiento, licencias de
analitica y visualizacion,
herramientas de evaluacion de
experiencia de usuario y fondos
para proyectos de investigacion
aplicada en marketing educativo y
experiencia de usuario.

Gestion del
cambio y
formacion

Total
Plan de Accidn
2026-2030

Capacitacion interna 'y
acompafiamiento

Formacién en marketing
educativo, experiencia de usuario,
atencion centrada en el estudiante
y cultura del dato para directivos,

docentes y personal
administrativo; disefio de
materiales y acompafamiento
interno.

Talento humano + Recursos técnicos y proyectos

Fuente: Elaboracion propia

2026 -2030 100,000
2026 - 2027 80,000
2026 - 2027 30,000

2026 — 2030 2,049,500
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5.5. Calendario de implementaciones

Tabla 12. Calendario implementaciones de plan de accion estratégico

Responsables:
. Direccién de mercadeo y exp. de usuario

Calendario de

@ Trorsformacién digital

@ roctorio.

WD Vicerrectoria Adminisirativa.

W Vicerrectoria Acodémica,

implementaciones o=

Vicemectoria lnvest. & Infrast.

2do semestro
2026

ler semestre
2027

Direccion Talento H,

. Direceion T

@ 0icccién comunicaciones
Direccion planeacion y RRSS.

2do semestro
2027

2028 - 2030

I Accion priorizada

Redisefio organizacional

Depto. ler semestre
pinsable 2026

para la creacién de la L Puestz en marcha de 3
Direccién de Mercadeo y| @ @ direccidn
Experiencia de Usuario ®
Adopcidn e
implementacion del CRM [ N *..'..,-

« Aurorsaticacidn de fujos
institucional
Fortalecimiento de los
sistemas de informacién | @ @
institucional

Redisefio de la pagina
web institucional

* Levantamienta oe

; » Disefio - U1
reQuETimigntos ¥ arquiteCtura

Redisefio de programas
virtuales

Implementacién de

s} * Reallzar segmentaciin inicia * Mo opizaciie
marketing data-driven

Atencion omnicanal ®
integrada

Fuente: Elaboracion propia

5.6. Monitorizacion

Tabla 13. Monitorizacion

. . . Meta .. Fuente de
Definicion . . Seguimiento Responsable
orientativa datos
Porcentaje de . .,

- Tasa de i Jt Direccion de CRM
SRR conversidn de aspirantes Incremento Mercadeoy | institucional
conversion i a o

de leads a registrados progresivo | Trimestral | Experiencia .
ool inscritos por (Ieiac!s) que anual de Usuarios Z:te.n?a de
culminan su . misiones
programa — Unidad de
proceso de
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inscripcién en un Mercadeo Analitica de
programa Estratégico campafias
determinado.
Total de
contactos con Crecimiento CRM
NuUmero de interés real sostenido
leads generados por por canal, Unidad de Analitica web
callflcatc:jlos fca|j1al (wzb, pn:anzgndo Trimestral I;\/Iterfcaldfeo Reportes de
genera ols erlas', Te es os de stratégico campafias
por cana socna'1 es, mayo'r, digitales
referidos, conversion
convenios).
Reduccidn
., radual del
Relacion entre g Cn
: . costo por .
Costo inversion en . Registros
. - lead y por Unidad de
estimado por captaciony , contables
lead v por nimero de matricula, Anual Mercadeo
matchpIa leads/matriculas manteniend Estratégico | Reportesde
icu bt 'dl 4 foXo) inversion en
obtenidas. . o
mejorando campanas
la calidad
Valoracion de la
experiencia de Plataf q
NPS o indice aspirantes y Alcanzar o ata orrrla €
de estudiantes en superar el Unidad de encuestas
. ., . Semestral y .
satisfaccion procesos como indice de Anual Experiencia CRM
en momentos admision, satisfaccion de Usuario .
| el ’ - Sistemas de
+
clave matricula, primer e PQRs
Experiencia semestrey
y graduacion.
satisfaccion
del usuario Promedio de
. tiempo que tarda | Cumplir el i
UG la inZtit?Jcién en esté?ndar :erramlef\ta’s
medio de . . Unidad de € mensajena
responder a definido de . .
respuesta en Mensual Experiencia Sistemas de
consultas por respuesta . .
canales de de Usuario tickets
Atencion correo, chat, en 24 horas
WhatsApp u maximo CRM

otros canales.
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Cantidad de .
. . Tendencia a )
Numero y quejas y reclamos I Sistema de
tipo de asociados a e, .
ue'ai/reclam rocesos de disminucion Unidad de PQRS
S > ., y resolucion Trimestral Experiencia CRM
03 atencionyy oportuna de de Usuario
relacionados servicio, P Reportes
. . casos .
con servicio | categorizados por . internos
criticos.
tema.
Mejorar la
., retencion
Proporcién de en
estudiantes que i
. g programas Slst(’em'a
Tasa de continuan sus académico
., . con mayor . ,
retencion por estudios en el : Vicerrectoria
) . riesgo; Anual .. Data
cohorte y periodo siguiente Académica
.. mantener warehouse
programa en relacion con ;
niveles altos
los que estaban CRM
. donde ya
matriculados.
son
favorables.
Porcentaje de L Slst(,em.a
) Reduccion académico
estudiantes que .
Tasa de progresiva . ,
. abandonan Vicerrectoria Power BI
desercién . dela Anual ..
durante el primer ., Académica
temprana N desercidn Informes
ano de C
., temprana institucionale
formacion. s
Incremento
q Numero de gradlual de Direccién de CRM
Estudiantes a .
Ue egresados de roDOrCioh Mercadeo y Sistema de
con?cim]an pregrado que se P pde Experiencia informacion
. matriculan en Anual de Usuarios académica
estudios de rogramas de egresados _
posgrado en : osg rado de que siguen Unidad de Bases de
la institucién pUngi imon estudiando Mercaldfeo datos de
universidad.
Grado de Aamf Unidad de
Avance en la . ., Cumplimien
. . | implementacion to de los . CRMy Informes de
L e del CRM segun : [ Automatizaci royecto
6n del CRM 8 hitos , iy
fases definidos en e
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el plan de Registros de
accion uso del CRM
Incorporaci
Numero de areas on - raci
. ocumentaci
% clave con progresiva . .
Areas . . . Unidad de én técnica
, integracion activa | hasta lograr
integradas al CRMy
; al CRMy a los la Anual . Data
ecosistema de ; ; > Automatizaci
sistemas de integracion , warehouse
2o informacion de las areas on
L . Power Bl
institucional estratégicas
definidas
. Mejorar la Auditorias de
Porcentaje de . .
. . calidad de Unidad de datos
Calidad y registros con
. . . datos hasta CRMy
completitud | informacién clave Semestral . .| Informesde
. alcanzar Automatizaci .
de datos completa y sin , calidad
duolicados umbrales on
P definidos CRM
Actas de Sala
Cumplimien General
Estado del P
Avance del to de etapas , .
. o proceso de . Rectoriay Resoluciones
redisefio ., definidas en . ,
.. creacion y Anual Vicerrectoria 2
organizaciona | .. el de el plan de ) Demas
| |3 Di ., accién y documentos
a Direccion :
calendario legales
internos
, Ampliar
MImEr e ro r;)sivam
directivos, Prog
Personas ente la
docentes y
formadas en ersonal cobertura
marketing per: . de L Registros de
. administrativo ., Direccion de o
educativo, L formacion,
experiencia gue participan en on Anual Talento
q P X acciones de g Humano Inforn_wes.olle
e usuarioy formacion prioridad en capacitacién
cultura del . areas clave
relacionadas con
dato de contacto
el enfoque de la
. .. con
nueva Direccion. )
usuarios.
Participacion Numero de Garantizar . .,
de facmijoltades facultades el 100% de Semestral DIFEEEEn ¢ Actas de
6 .
Y : Mercadeo y comites
y programas programas representaci
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en comités de representados on de todas Experiencia Listados de
gobernanza activamente en las de Usuarios asistentes
comités o mesas | facultadesy
de gobernanza de de
mercadeo y programas
experiencia de estratégicos
usuario
Valoracién de .
o Mejorar la
directivos, .
percepcion
CEENIS Y interna en E t
ncuestas
., personal . ., .
Percepcion . . . cada Direccion de internas
. administrativo .
interna sobre . medicion, . Mercadeo y .
sobre la utilidad y . Bianual . Entrevistas
el valor de la reflejando Experiencia
. . aporte de la )
Direccion . . mayor de Usuarios Grupos
Direccion de .
reconocimie focales
Mercadeo y
. nto del rol
Experiencia de , .
. estratégico
Usuarios
Fuente:

Elaboracidn propia
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6. Conclusiones

Durante el proceso de investigacién para la creacion de la Direccion de Mercadeo y Experiencia
de Usuarios en la Universidad Simdn Bolivar, se logré evidenciar las complicaciones que
experimentan las universidades privadas en Colombia, los esfuerzos que realizan y las tendencias

desfavorables que han mostrado en los ultimos diez afos.

Debido a las politicas de gratuidad, las universidades oficiales en Colombia han mostrado una
tendencia alta en inscripciones y matriculas, muy diferente a las privadas. Esto se debe a la
desaceleracidon econdmica, disminuciéon en los subsidios gubernamentales y los efectos dejados

por la pandemia que aun siguen afectando a gran parte de la poblacion.

Considerando el mercado actual de las universidades, la mayoria de los estudiantes son personas
gue deben dividir su tiempo entre sus actividades curriculares y de trabajo, lo cual exige a las
universidades nuevos programas académicos que se adapten a su situacidn actual para continuar
con sus estudios y generar retencidn universitaria, que a su vez aumentaria la satisfaccién en su

recorrido por la universidad.

La creacidon de la Direccidn de Mercadeo y Experiencia de Usuarios se concibe como resultado de
la fragmentacion de departamentos identificada en la Universidad Simdn Bolivar. Mantenerse
bajo este esquema implicaria esfuerzos aislados, inversiones sin métricas claras y disminucion de

la calidad en los servicios orientados a los usuarios.

La aplicaciéon de infraestructura de base tecnoldgica se vuelve necesaria para que la universidad

pueda mantenerse a la vanguardia en innovacién y hacer frente a las exigencias del mercado, en
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el que este aspecto se vuelve fundamental para crear valor en los usuarios, operar bajo procesos

mas agiles, mejorar tiempos de respuesta y garantizar la satisfaccidn con el servicio.

Aunque la tecnologia ofrece multiples opciones en temas de recoleccion de datos, no todas son
aplicables para las areas de ensefianza institucional, en la cual hacer una investigacion y
seleccionar la que mas se apegue a los valores de la universidad puede crear una gran diferencia
para mantener la confidencialidad de los datos y actuar de manera ética, apegandose a las

politicas de proteccion.

La unificacidon y colaboracidn de todos los departamentos, aunque supone una inversion
relativamente alta, propone crear una mejor experiencia al usuario, ya que todas las estrategias
estardn orientadas a que su viaje en la universidad sea satisfactorio desde sus comienzos hasta

la etapa final.

/. Limitaciones

La universidad no cuenta con procesos administrativos disefiados expresamente desde la
perspectiva de la experiencia del usuario. La mayor parte de los procedimientos vigentes
responde a la logica tradicional del sistema de educacidn superior, centrada en el cumplimiento
de etapas formales y requerimientos normativos. Esta situacion limita la adopcién agil de
esquemas innovadores y de herramientas de automatizacién. La propuesta de una direccién
orientada al usuario se enfrenta, entonces, al desafio de promover un cambio cultural gradual

gue trascienda a una unidad administrativa.

La expansion y consolidacion de la oferta académica en modalidad virtual se encuentra

condicionada por factores externos e internos. Desde el ambito regulatorio, los tramites ante el
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Ministerio de Educacion Nacional para la aprobacion de programas virtuales son dispendiosos y

prolongados, lo que dificulta responder con rapidez a las demandas del mercado.

La necesidad de contar con plataformas tecnoldgicas robustas, contenidos disefiados para
entornos digitales y equipos especializados en docencia virtual, requiere de inversiones
financieras y procesos de desarrollo que solo pueden proyectarse de manera gradual. Estas
circunstancias limitan la velocidad con la que la universidad puede aprovechar las tendencias de

crecimiento de la educacion en linea y diversificar su portafolio en esta modalidad.

La presencia de instituciones nacionales e internacionales con una oferta virtual consolidada,
representan una competencia directa en los segmentos hacia los que Unisimén aspira a
proyectarse. En este escenario, la universidad no solo debe fortalecer su visibilidad y capacidad
de captacién, sino también construir propuestas de valor diferenciadas, lo cual exige tiempo,
recursos y consistencia en la ejecucidén de la estrategia. De igual forma, la diversificacidén de
ingresos a través de nuevas unidades de negocio se enfrenta a procedimientos de aprobacién
internos y externos que pueden resultar lentos debido a los requerimientos burocraticos y de

aseguramiento de calidad.

Aunque la creacién de una direccién demuestra su pertinencia y potencial estratégico, su
implementacién no hace parte de las prioridades inmediatas del cuerpo directivo, que debe
atender simultdneamente otros frentes institucionales. Esta circunstancia puede retrasar la toma
de decisiones clave como la aprobacién del rediseiio organizacional, la asignacion de recursos o
la definicion de cronogramas de implementacién. En consecuencia, los plazos proyectados en el
plan de accién deben entenderse como orientativos y sujetos a la evolucién de las prioridades

institucionales.
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Desde una perspectiva de desarrollo académico y de mercado, la articulacion entre mercadeo,
experiencia de usuario y educacién virtual permitird a Unisimon identificar con mayor precision
las tendencias de la educacién superior, explorar nichos especificos de demanda y disefiar ofertas
ajustadas a publicos nacionales e internacionales. Aunque los procesos regulatorios y
tecnolégicos limitan la velocidad de esta expansion, la planificacion gradual y la construccion de
capacidades internas pueden situar a la universidad en una posicién competitiva mas sélida en

el horizonte 2026-2030.
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