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INTRODUCCION

En la actualidad los usuarios son cada vez mas exigentes, por ello las
organizaciones educativas deben adaptarse para atender necesidades cada vez
mas complejas, requerimientos cada vez mas explicitos y metodologias mas
orientadas hacia la persona, a cubrir expectativas subjetivas.

La Vicerrectoria de Cultura y Bienestar tiene un objetivo de mercado determinado
por el aumento deseado de los usuarios de sus servicios actuales, denominado
cobertura. Como respuesta a esta necesidad, la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar construyé una herramienta que muestra y promociona estos Servicios:
“Portafolio de Servicios”; ademas de medio de promocion, es la carta de
presentacion que brinda informacién clara y concisa, de forma grafica demuestra y
ofrece aquello que hace. Esta herramienta es una primera aproximacion de un
modelo de comercializacion de aquello que se quiere posicionar como la marca
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca, mas no el fin
ultimo y la panacea definitiva de la necesidad de promocion y publicidad.

En la realidad, toda organizacion se enfrenta a un escenario de recursos limitados,
de opciones y decisiones, de costos de oportunidad, de beneficios percibidos y
omitidos; en el marco de esta realidad es necesario desarrollar herramientas que
permitan optimizar la asignacion y uso de aquellos recursos limitados de manera
tal que sea mayor la certeza que cada unidad de recursos invertidos generara el
maximo de beneficios posible.

Por ello el formular y ejecutar un plan de mercadeo educativo es un requerimiento
basico en aras de entregar el mayor bienestar posible a la comunidad universitaria
a partir de los recursos de que se dispone, cumpliendo a la vez con los objetivos
fijados a nivel institucional en materia de Bienestar Universitario.
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1 CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO.

1.1 JUSTIFICACION

1.1.1 JUSTIFICACION ACADEMICA

El desarrollo del presente trabajo brinda la oportunidad de aplicar el universo
completo de saberes adquiridos durante la carrera, cubriendo tematicas que van
desde el Mercadeo, la Psicologia empresarial, hasta la Gerencia Estratégica
enfocados en el proceso de Gestion del servicio de la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar de la Universidad del Cauca.

Igualmente brinda la posibilidad de adquirir experiencia y fortalecer el aprendizaje
profesional para afrontar exitosamente los retos que impone el mercado laboral.

1.1.2 JUSTIFICACION EMPRESARIAL

La Vicerrectoria de Cultura y Bienestar es una dependencia de la Universidad del
Cauca con una alta disposicion de servicio a favor de la comunidad universitaria,;
con un equipo humano de gran potencial, recursos limitados pero bien
aprovechados y el conocimiento brindado por una década de experiencia. Es
necesario difundir, mas que la existencia, las oportunidades y la oferta cultural,
deportiva y artistica proyectada desde ella. El desarrollo de este trabajo disefiara
los medios de difusién permitiéndole llegar a todos quienes necesitan bienestar.
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1.2 PROBLEMATIZACION

1.2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Para la Universidad del Cauca es indispensable que la comunidad Universitaria
este en las mejores condiciones fisicas y mentales en tanto son factores que
determinan el desempefio en sus actividades; por ello se han propiciado diferentes
espacios y programas de Bienestar Universitario desarrollados desde divisiones
conformadas entorno a tematicas e intereses diversos. En la actualidad se
maneja dentro de la universidad el Sistema de Cultura y Bienestar' en él se
vienen desarrollando cualquier clase de actividades con el objeto de cubrir las
necesidades de esparcimiento y cultura de la Comunidad Académica.

Pese a lo anterior, los esfuerzos institucionales no han sido debidamente
aprovechados; por ejemplo, los programas de salud integral, siendo los que mas
participacion tienen, cuenta con una asistencia de aproximadamente el 50% de la
comunidad universitaria. En el area deportiva las cifras no son mejores ya que
solo el 6% de los estudiantes acceden a los diferentes espacios que se brindan y
de estos el 3.6% pertenecen a los cursos obligatorios que deben cumplir los
estudiantes como requisito para graduarse. Los medios de comunicacion, como la
emisora y la television, al estar en un medio publico estan inmersos en una gran
competencia que esta armada de temas de interés general mas atractivos para el
publico objetivo. Se hace necesario motivar la participacion de la Comunidad
Universitaria en los servicios ofertados por La Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

1.2.2 DEFINICION DEL PROBLEMA.

El Sistema de Cultura y Bienestar tiene un limitante muy fuerte y es la falta de
mercadeo, socializacion o difusion de los servicios ofrecidos a la Comunidad
Universitaria. ¢Como llevar al publico objetivo la oferta de servicios que tiene la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar?

! sistema de cultura y bienestar de la universidad del Cauca. Portal de la Universidad del Cauca. Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar. [ ]. [Publicacion en linea]. http://www.unicauca.edu.col/versionP/acerca-de-unicauca/directivos/vicerrectoria-de-
cultura-y-bienestar/sistema-de-cultura-y-bienestar. Consultado en marzo del 2012.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mercadeo educativo que promocione el acceso a los
servicios ofrecidos en el portafolio de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar con
sus dependencias adscritas.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico de los servicios ofrecidos por la Vicerrectoria de
Cultura y Bienestar de la Comunidad Universitaria.

e Determinar los objetivos y prioridades del plan mercadeo educativo de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

e Definir los medios de comunicacion en los cuales las acciones especificas del
plan de mercadeo educativo cumpliran los objetivos planteados.

e Formular el presupuesto para el plan de mercadeo educativo de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

e Plantear acciones de evaluacion y control al plan de mercadeo educativo de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

13



2 CONTEXTUALIZACION TEORICA

2.1 MARCO TEORICO

Para profundizar en el desarrollo del presente trabajo, es necesario desarrollar
conceptualmente temas clave y muchas veces definidos a priori como entendidos
per sé, manejados cotidianamente y por tanto confundidos de manera comun con
términos generales. Temas como mercadeo, servicio y plan se asumen como
publicidad, ventas y objetivos; sacando estos temas del ambito empresarial e
introduciéndolos en el educativo es necesario definir los fundamentos dogmaticos
gue los delimitan.

2.1.1 Mercadeo y las organizaciones

Se debe tener conciencia de que todas las organizaciones no importando su
actividad comercial necesitan del mercadeo para hacerse conocer y asi poder
llegar a sus clientes para que utilicen los productos ¢ servicios que ofrecen,
dependiendo de la actividad comercial. En el sector educativo es confusa la
nocion de mercadeo ya que no es lo mismo exhibir o publicitar dicho servicio tal
como se hace con un bien comun. Generalmente los tedéricos mencionan el
mercadeo en un sentido netamente empresarial; sin embargo, el actual trabajo se
alinea con la definicién de la Asociacion Americana de Mercadeo “AMA” en la cual
se define como mercadeo “El proceso de planificar y ejecutar la concepcion,
asignacion de precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para
crear intercambios que satisfagan las metas individuales y organizacionales?.

2.1.2 Mercadeo de Servicios

Este concepto cobra vida en los afios 70 ya que fue la etapa de transicién en la
gue, como prioridad, se pasO de la comercializacibn de productos a la de

?Lamb, Charles; ETAL. Fundamentos de Mercadotecnia. 42 edicién. Editorial Thomson. México. (2006). Pag 6.
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servicios®. lgualmente se cambi6 la forma de hacer mercadeo: la competencia
aumentaba en tanto el cliente cobraba importancia; asi nacié y se aplicé al sector
de servicios la teoria de las 4 P (desarrollada por Borden 1964 y divulgada por
McCarthy 1975). Segun Fernandez “Los servicios se caracterizan porque su
comercializacion es mas compleja que la de los bienes tangibles. Esto sucede
porque el consumidor adquiere el resultado de una actividad humana que no
puede percibir de manera inmediata, lo cual genera disonancia, mientras que en
los productos tangibles el intercambio es inmediato, es decir el consumidor sabe
exactamente lo que compra” concluyendo que el mercadeo de servicios es una
ampliacién del concepto tradicional.

2.1.3 Educacién — Servicio.

El desarrollo académico debe permitir acceso al conocimiento, confrontacion a la
realidad, construccién, mejoramiento de la calidad, y el desarrollo de la sociedad”.

La educacion tiene caracteristicas muy similares alas de los servicios: es
intangible, su fabricacion y consumo son simultdneos y no se puede repetir ni
almacenar.

2.1.4 Transicion del mercadeo de servicios al mercadeo de servicios
educativos

La génesis de esta transicion parte de la existencia de dos perspectivas: una
basada en bienes (tangibles) y la otra en los servicios (usuario). Phillip Kotler, en
base a lo que planteaba Lauterborn®, propuso: “Es conveniente cambiar las 4 P
del vendedor (empresa), por las 4 C del cliente. Es decir cambiar de un enfoque
de transaccion a uno de relacion con el cliente. En este cambio el centro de
atencion ya no es el producto sino el cliente”.

Ya no se enfoca en el precio de venta, sino en cual es el coste de adquisicion para
el comprador. Se ha ido de distribucion y ventas a comodidad de acceso al
servicio; este cambio en particular, abrira las puertas a una gran variedad de
canales. Ya no se hablara mas de promocién, ahora se trata de crear comunidad,
una relacion directa y de confianza con el cliente que nos lleve a fortalecer los
lazos de comunicacion y por ende a acelerar las ventas”.

%Jobber, David &Fahy, John. Fundamentos de Marketing. 22 edicién. Madrid: Editorial McGraw Hill. Madrid. (2007). Pag 22.
“Juliao Vargas, Carlos German. Universidad, educacion y critica de la globalizacion. [Enero — julio 2005] [2005] En: Revista
Mediaciones, P4g. 46. Consultado mayo 2012.

®Lauterborn, Bob. “New marketing litany: four Ps passe: C-words take over”. Advertising age. [1990].
http://dis.shef.ac.uk/sheila/marketing/mix.htm. Consultado en mayo 2012.
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2.1.5 MIGME

MIGME 0 Modelo Integral de Mercadeo Educativo, es el modelo de transicién que
lleva a la teoria del mercadeo de servicios hacia el educativo; al aplicar este
modelo, es necesario realizar modificaciones conceptuales, que mas que de forma
implican un cambio de fondo en la manera de pensar: precio por intercambio,
plaza por facilitacion o conveniencia, se cambia la promocién por comunicacion o
comunidad, se incorporan la comunidad académica, los procesos académicos y la
infraestructura fisica e intangible de la institucion en la prestacién del servicio®.

2.1.6 Plan de mercadeo educativo

Es la herramienta que permite organizar, clasificar, ponderar y esquematizar la
informacion relacionada con los medios de comunicacion (promocion) a utilizar en
funcidn de cual genera mayor beneficio (enfocado al usuario) en el desarrollo de la
gestion educativa. En forma general se cree que el plan de mercadeo es “Un
documento que representa una detallada formulacion de las acciones necesarias
para llevar a cabo el programa de mercadeo; lleva a la accién, es el manual para
la implementacién, la evaluacién y el control de mercadeo’”

2.2 MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia - Articulo 70. Promocion y fomento al acceso
de la cultura de todos los colombianos en igualdad de oportunidades, por medio
de la educacion permanente y la ensefianza cientifica, técnica, artistica y
profesional en todas las etapas del proceso de creacion de la identidad nacional.

Ley 30 de 1992:

= Articulos 117 Las instituciones de Educacion Superior deben adelantar
programas de bienestar entendidos como el conjunto de actividades que se
orientan al desarrollo fisico, psicologico, afectivo, espiritual y social de los
estudiantes, docentes y personal administrativo. El Consejo Nacional de
Educaciéon Superior (CESU), determinara las politicas de Bienestar
Universitario. Igualmente, creara un fondo de Bienestar Universitario con
recursos del Presupuesto Nacional y de los entes territoriales que puedan

¢, Como promover la oferta de instituciones y programas? Zapata guerrero, Edgar Enrique. Mercadeo Educativo En: Revista
Colombiana de Marketing. Universidad Autonoma de Bucaramanga. [Afio 1 N° 1 Junio de 2000].
http://editorialunab.edu.co/revistas/rcmarketing/pdfs/r11_art4_r.pdf. consultado en Marzo 2012.

"Ferrel, 0.C., & Hartline Michael D. Estrategia de marketing.Cengage Learning Editores.2000.Pag. 32/648.
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hacer aportes. EIl fondo sefialado anteriormente ser4 administrado por el
Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion Superior (ICFES).

= Articulo 118. Cada institucion de Educacion Superior destinard por lo
menos el dos por ciento (2%) de su presupuesto de funcionamiento para
atender adecuadamente su propio bienestar universitario.

= Articulo 119. Las instituciones de Educacién Superior garantizaran campos
y escenarios deportivos, con el propdsito de facilitar el desarrollo de estas
actividades en forma permanente.

Ley 397 de 1997, la Ley de Cultura: por la cual se desarrollan los articulos 70, 71
y 72 y demés articulos concordantes de la Constitucion Politica y se dictan normas
sobre patrimonio cultural, fomentos y estimulos a la cultura, se crea el Ministerio
de la Cultura y se trasladan algunas dependencias.

Acuerdo 105 de 1993. Estatuto General de la Universidad del Cauca que rige la
administracion y funcionamiento de la Universidad del Cauca.

Acuerdo 031 de 3 de junio de 19972 adscripcién de la Vicerrectoria de Cultura 'y
Bienestar a la estructura organica de la Universidad del Cauca.

Acuerdo 024 de 5 de junio de 2001: Creacion y reglamentacion del Sistema de
Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca.

Acuerdo 04 de 2003 del Consejo Nacional de Rectores de ASCUN: Nuevas
Politicas de Bienestar en las IES Colombianas.

Acuerdo 085 de 2008: Incentivos y Exenciones al personal docente,
administrativo y estudiantes.

Méas toda la normatividad especifica a cada area.

8 Presentacion PPT “sistema de cultura y bienestar”.
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2.3 MARCO REFERENCIAL

En el marco referencial se describen algunos aspectos basicos de la Universidad
del Caucay de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

2.3.1 Resefia Historica de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la
Universidad del Cauca.

La Constitucién Politica de Colombia, vigente desde 1991, consagra que:

La educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una
funcion social y con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la
técnica y a los demas bienes y valores de la cultura (Art. 67).

El Estado tiene el deber de promover y fomentar el acceso a la cultura de todos
los colombianos en igualdad de oportunidades, por medio de la educacion
permanente y la ensefianza cientifica, técnica, artistica y profesional en todas las
etapas de creacion de la identidad nacional. La cultura en sus diversas
manifestaciones es fundamento de la nacionalidad. ElI Estado reconoce la
igualdad y dignidad de todas las personas que conviven en el pais. El Estado
promovera la investigacion, la ciencia, el desarrollo y la difusion de los valores
culturales de la Nacion. (Art. 70)

La Ley 30 de 1992, por la cual se organiza el servicio de la Educacién Superior,
establece que: la Educacion Superior es un servicio publico cultural, inherente a la
finalidad social del Estado (Art. 2).

Dos de los objetivos de la Educacion Superior y de sus instituciones consisten en:
ser factor de desarrollo cultural en el &mbito regional y nacional. (Art. 6 literal d) y
conservar y fomentar el patrimonio cultural del pais (Art. 6 literal j).

Las instituciones de educacion superior deben adelantar programas de bienestar,
entendidos como el conjunto de actividades que se orientan al desarrollo fisico,
psicologico, afectivo, espiritual y social de los estudiantes, docentes y personal
administrativo (Art. 117).

Cada institucion de educacion superior destinard por lo menos el dos por ciento
(2%) de su presupuesto de funcionamiento para atender adecuadamente su
propio Bienestar Universitario (Articulo 118).
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La Ley 397 de 1997 (Ley General de Cultura), por la cual se dictan normas sobre
patrimonio cultural, fomentos y estimulos a la cultura y se organiza el Sistema
Nacional de Cultura, define que:

La cultura se considera como el conjunto de rasgos definitivos, espirituales,
materiales, intelectuales y emocionales que caracterizan a los grupos humanos y
gue comprende, méas all4d de las artes y las letras, modos de vida, derechos
humanos, sistemas de valores, tradiciones y creencias (Art. 1 numeral 1).

El Estado promoverd la interaccion de la cultura nacional con la cultura universal
(Art. 1 numeral 12)

El Acuerdo nimero 031 del 3 de junio de 1997 emanado del Consejo Superior de
la Universidad del Cauca, cre6 la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar como
instancia para promover y concretar los anteriores postulados.

2.3.2 Plataforma estratégica de la Universidad del Cauca
Mision:

Fomentar y generar constantemente condiciones, ambientes e instancias que
favorezcan el desarrollo concertado y articulado de los Proyectos de Vida
individuales y colectivos de los universitarios, el Proyecto Educativo Institucional y
los Proyectos del contexto social-regional y nacional.

Visién:

Desarrollar y consolidar una Cultura Institucional fundamentada en la participacion
activa, pacifica, responsable y autbnoma de los estamentos universitarios en los
procesos de concertacion y articulacion de los proyectos de vida individuales,
colectivos, institucionales y sociales.

Objetivos:

= Hacer de la cultura y el bienestar institucionales un real y efectivo Sistema
de Condiciones, Ambientes e Instancias para el Reconocimiento Mutuo de
los estamentos universitarios.

= Fomentar el surgimiento y consolidacién de Comunidades Académicas con
plena capacidad de produccién de conocimientos alrededor de las multiples
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expresiones del saber humano y con base en amplios y diversos valores
culturales.

= Crear condiciones que, dentro de las limitaciones propias de la naturaleza
juridica de la Universidad del Cauca, hagan Pertinente el trabajo de los
actores universitarios respecto a los diversos valores culturales implicitos
en la dinamica politica, econémica y social del desarrollo institucional, local,
regional, nacional e internacional.

= Propiciar y Promover, dentro de las limitaciones propias de la naturaleza
juridica de la Universidad del Cauca, acciones y condiciones que
contribuyan al desarrollo, entre los miembros de la comunidad universitaria,
de hébitos y/o costumbres de Salud Integral.

Funciones:
Son funciones de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar:

e Administrar permanentemente, evaluar y actualizar periodicamente el Sistema
de Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca.

e Estructurar, proponer y presentar periédicamente, ante el Consejo de Cultura y
Bienestar y los consejos Académico y Superior, el Plan de Desarrollo de
Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca, los planes operativos anuales
y los presupuestos correspondientes para su respectiva aprobacion.

e Coordinar la ejecuciéon de los Programas y Proyectos incluidos en los planes
operativos anuales.

e Propiciar el desarrollo y consolidacion de una cultura del reconocimiento mutuo
en torno a las diversas practicas curriculares de investigacion, docencia y
proyeccién social de la institucion.

e Identificar los problemas que afecten el desarrollo de la cultura y el bienestar
universitarios y proponer alternativas de solucion a los mismos.

e Identificar y contactar organismos de fomento y fuentes de financiacion de las
actividades de cultura y bienestar universitario.

e Fomentar la participacion de los estamentos institucionales en redes, foros,
congresos y demas eventos y actividades culturales que redunden en bienestar
para los estamentos universitarios.

e Disefiar los procedimientos administrativos de las actividades de cultura y
bienestar universitario en el marco de las politicas institucionales.

e Apoyar a las unidades académicas y los estamentos institucionales en el
tramite administrativo de los planes, programas, proyectos, eventos y
actividades de cultura y bienestar.
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o Dirigir el Sistema Administrativo de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca.

e Coordinar, a través de las jefaturas de Divisién y los comités respectivos, la
administracion de los sistemas Institucional de Comunicaciones, Institucional
de Salud Integral e Institucional de Deporte y Recreacidn universitarios.

e Mantener actualizado y administrar el Sistema de Informacion y Evaluacion de
Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca.

e Cumplir y hacer cumplir las politicas de Cultura y Bienestar de la Universidad
del Cauca.

e Coordinar el Consejo de Cultura y Bienestar.

Sistema de Cultura y Bienestar:

El Sistema de Cultura y Bienestar es el ente que se preocupa por ofrecer las
condiciones y espacios necesarios para generar una cultura de reconocimiento
mutuo a través de procesos de construccion en la diferencia propuestos por la
propia comunidad universitaria. Es de caracter social, dinamico y abierto. Esta
constituido por los siguientes elementos:

Componentes de Regulacion
e El Consejo de Cultura y Bienestar.
e Los Consejos de Facultad.
Componentes Esenciales

e El Sistema Institucional de Comunicaciones.
e EIl Sistema Institucional de Salud Integral.
e EIl Sistema Institucional de Deporte y Recreacion Universitarios.

Componentes Operativos

e EIl Sistema Administrativo de Cultura y Bienestar.
e El Sistema de Informacién y Evaluacion.

Politicas

1. Ejecutar al menos el 2% del presupuesto de funcionamiento de la
Universidad del Cauca, para atender de manera adecuada los planes,
programas y proyectos que incidan en el bienestar de la comunidad
universitaria.
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Disponer de los recursos financieros, administrativos, tecnolégicos y
humanos requeridos con el fin de promover el mejoramiento de la calidad
de vida y desarrollo integral de estudiantes, docentes y administrativos
como miembros de la comunidad universitaria.

Asumir de manera corresponsable la formulacion y desarrollo de los
programas, proyectos y actividades en torno a la cultura y el bienestar de
toda la comunidad universitaria.

La cultura y el bienestar universitarios se constituiran en uno de los ejes
transversales del Proyecto Educativo Institucional, al igual que la
investigacion en tematicas propias de la cultura y el bienestar.

Encaminar esfuerzos hacia la realizacibn de programas, proyectos y
actividades que propendan por habitos y estilos de vida saludable, la
actividad fisica, los espacios de comunicacion, el reconocimiento, la
valoracion, la divulgacion y la apropiacion de los diferentes patrimonios
culturales y procesos de desarrollo editorial.

Desarrollar programas, proyectos y procesos que fomenten la practica de

habitos y estilos de vida saludables, que contribuyan al desarrollo integral
de la comunidad universitaria.

Apoyar los procesos y dinamicas que promuevan el buen clima laboral.

Fortalecer y formular estrategias encaminadas al apoyo de estudiantes con
dificultades econdémicas que promuevan su permanencia en la Universidad.

Desarrollar proyectos que fortalezcan la comunicacién organizacional e
intercultural para el reconocimiento de los diferentes grupos de la
comunidad universitaria y sociedad en general.

10.Promover y empoderar los proyectos de desarrollo cultural y patrimonial al

interior de la universidad y en el contexto regional y nacional.

11.Consolidar proyectos editoriales que promuevan la produccion intelectual

de los diferentes actores universitarios con criterios de calidad, pertinencia y
sostenibilidad.

12. Articular la dimensién cultural y los postulados del buen vivir con el curriculo

universitario con el fin de propiciar una educacion y formacién integral,
inclusiva y pertinente, fomentando sinergia con los otros sistemas
institucionales.
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

MERCADEO: la Asociacion Americana de Mercadeo “AMA”, lo define como: “El
proceso de planificar y ejecutar la concepcién, asignacion de precios, promocion y
distribucién de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las
metas individuales y organizacionales™

MERCADEO DE SERVICIOS: es una ampliacion del concepto tradicional; se
puede afirmar que este tipo de mercadeo desarrolla entonces los mismos
procesos de intercambio con beneficio mutuo, entre consumidores y
organizaciones, pero con el objetivo final de satisfacer las demandas vy
necesidades de los usuarios que no estan asociadas a bienes de consumo.

EDUCACION: es el proceso de formacion integral, pertinente y articulado con los
contextos local, regional, nacional e internacional que desde la cultura, los
saberes, la investigacion, la ciencia, la tecnologia y la produccion, contribuye al
justo desarrollo humano, sostenible y solidario, con el fin de mejorar la calidad de
vida de los colombianos, y alcanzar la paz, la reconciliacién y la superacion de la
pobreza y la exclusién®™

INTERCAMBIO - COSTO: referencia tanto al valor que pagan los estudiantes por
concepto de inscripcion, matricula, derechos de grado, etc., como también a los
costos no monetarios asociados al proceso de formacion: seguridad del sector,
tiempos de traslado y costo de desplazamiento, entre otros.

FACILITACION — CONVENIENCIA — COMODIDAD: definida como la facilidad
gue la universidad otorga a los estudiantes para acceder a la oferta educativa de
la institucidon sin importar si ella se encuentra referida a un sitio fisico.

COMUNICACION — COMUNIDAD: elemento que involucra las estrategias de
comunicacion dirigidas a los diferentes grupos de interés en relacién con la
imagen institucional, los programas académicos, las actividades desarrolladas por
la institucién, los programas de bienestar, etc.

°Lamb, Charles; ETAL. Fundamentos de Mercadotecnia. 42 edicién. Editorial Thomson. México. (2006). Pag 1.
\inisterio de Educacion Nacional - MEN (2006b). Cobertura con Calidad y Equidad. Educacién Superior: Boletin
Informativo No. 6 — Enero-marzo de 2006. Disponible en
http://menweb.mineducacion.gov.co/educacion_superior/numero_06/portada.htm
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PROCESO: serie de fases 0 etapas secuenciales e interdependientes, orientadas
a la consecucion de un resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se
contribuye a la satisfaccién de una necesidad™'.

PROCESOS ACADEMICOS: forma como se encuentran organizadas vy
encadenadas las actividades que la universidad desarrolla para poder disefar,
ofrecer, acompafiar y evaluar su servicio de educacion desde la determinacion de
los requerimientos existentes (demandas sociales) hasta la satisfaccion de dichos
requerimientos (uso del servicio).

INFRAESTRUCTURA FISICA E INTANGIBLE: todas las condiciones del
ambiente organizacional que pueden propiciar el adecuado desempefio de la
funcion social (publica) de la universidad.

PLAN DE MERCADEO: documento que representa una detallada formulacion de
las acciones necesarias para llevar a cabo el programa de mercadeo; lleva a la
accion, es el manual para la implementacion, la evaluacion y el control de
mercadeo.

2.5 MARCO METODOLOGICO

Para el desarrollo del presente trabajo la metodologia a utilizar esta enfocada en la
recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion concerniente a la
problematica a tratar; teniendo en cuenta también las investigacion con fuentes
secundarias presentes en referencias bibliograficas de Administracion, bases de
datos relacionadas y otras fuentes de informacion para optimizar la direccion del
trabajo y garantizar la solucién del problema.

Para lograr el alcance de lo anteriormente nombrado, el trabajo se realizara por
etapas y usando determinadas herramientas, que permitiran la consecucion de los
objetivos y resultados formulados. A continuacion se describen cada una las
etapas:

Etapa primera: Se analiza la situacion actual (Diagnostico) en la que se
encuentra la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca a nivel del macro y micro ambiente, por medio de herramientas como
la matriz DOFA que permitirA conocer las oportunidades y amenazas que

1 Mapa de procesos documento: map-me-gc-001. Procuraduria General de la Nacioén. [Octubre de 2007].

[http://www.docstoc.com/docs/39513794/MANUAL-DE-PROCESOS-DE-LA-PROCURADUR%C3%8DA-GENERAL-DE-LA].
Consultado en junio 2012.
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enfrenta la universidad, asi mismo fortalezas y las debilidades que debe
enfrentar.

Etapa Segunda: procesar la informacion tomada de fuentes primarias y
secundarias a fin de lograr una perfecta alineacion entre los objetivos del
trabajo y los trazados por la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la
Universidad del Cauca de tal manera que el desarrollo del documenta
permita acercar mas estas instituciones a su estado ideal formulado.

Etapa tercera: definir estrategias, tacticas y planes de accién a través de
las que se ir4 de la situacién actual al estado deseado. Estas estrategias
irhn acompafadas con herramientas de control y monitoreo: indicadores.

Etapa cuarta: detallar los costos de implementacion que frente al
presupuesto disponible determinan la sostenibilidad econdmica y
académica; finalmente, determinar la fuente u origen de esos recursos.

Etapa quinta: iniciar el desarrollo de las estrategias aplicando los
indicadores construidos con el objetivo de establecer la efectividad del plan
y formular las correcciones necesarias.

Algunas herramientas que haran parte de este proceso son:

e Estudio Comparativo de fuentes secundarias: Es un método simple de
investigacion, donde se analizan otros estudios similares al tema de
estudio; la meta es reconocer la estructura organizacional ideal para la
propuesta del objeto de estudio y la oferta de servicios que se adecue a las
necesidades de la demanda.

e Observacion: la observacion, como herramienta de estudio, sobre el
proceso de servicio permite establecer comportamientos y conductas que
permiten entender temas complejos que se encuentren durante el proceso
de diagndstico, tal como lo es el comportamiento humano y la motivacion.

e Encuestas: son la herramienta por excelencia en estudios sociales y se
usan con mayor frecuencia en grandes organizaciones; se aplica como
instrumento de cambio, en tanto facilitan el diagndstico que evidencia los
cambios que son necesarios.

e Entrevista: se define como una conversacion estructurada entre una o
varias personas para un fin determinado, en el caso actual para recopilar
informacion detallada de los puestos de trabajo. Es sabido que las personas
de la organizacion poseen informacion e ideas Utiles acerca de problemas
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organizacionales y también posibles soluciones, las cuales no son
facilmente identificadas por la simple observacibn o cuestionarios
estructurados.

e Sesiones de grupo: procedimiento que utiliza la investigacion cualitativa,
informalmente estructurado para obtener opiniones relacionadas a un tema
especifico, con esta técnica se pueden reconocer las falencias que se
presenten durante los diferentes procesos y que impiden el cumplimiento de
los objetivos.

2.6 IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS EN LOS
SERVICIOS

Para realizar el diagndstico de la situacion actual de las divisiones y areas de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca, se utilizd el
diagnostico participativo 0 comunitario que consiste en “la construccion en
colectivo del conocimiento de su realidad, en el que se publican los problemas que
las afectan, los recursos con los que cuentan y las potencialidades propias del
area de interés que puedan ser aprovechadas en beneficio de todos; lo cual,
permite identificar, ordenar y jerarquizar los problemas comunes”.*?

La presentacion se realizd con los jefes de las diferentes divisiones y areas que
conforman la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar, quienes escucharon
atentamente la exposicion y formularon sus inquietudes siendo respondidas
inmediatamente con la ayuda de la asesora empresarial la profesional Martha
Idrobo. Ver Anexo A. Lista de participantes en el diagndstico participativo.

Los nombres de los respectivos jefes y su area o division es el siguiente:

Tabla 1. Divisiones de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca.

DIVISION JEFE DE DIVISION 6 DELEGADOS
Vicerrectora de Cultura y bienestar Cristina Simmonds
Secretaria Ejecutiva Vicerrectoria CB Socorro Fajardo
Profesional Universitaria Vicerrectoria CB | Martha Idrobo
Salud Ocupacional Lyda Fernandez

2E| ABC de los Consejos Comunales. José Alfredo Avila Vega. cursos de cultura y humanidades. [23 junio 20086].
[http://www.mailxmail.com/curso-abc-consejos-comunales/diagnostico-participativo], consultado febrero 2012.
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Continuacién Tabla 1. Divisiones de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del

Cauca.
DIVISION JEFE DE DIVISION
Salud integral Carmen Rosalba Beltran
Comunicaciones Carlos Alberto Valencia
Deporte y recreacion Javier Avila
Patrimonio Gustavo Feris
Desarrollo Editorial Axel Rojas

Fuente: Vicerrectoria de Cultura y Bienestar/ Elaboracion propia

Con la apertura de la reunién se hizo la presentacion en Power Point denominada:
“Plan de Mercadeo Educativo para el Portafolio de Servicios de la Vicerrectoria de
Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca”, Ver Anexo B. Fotos de la
presentacion de la propuesta metodoldgica.

En la presentacion realizada, se establecieron las variables que determinarian la
propuesta del plan de mercadeo educativo y la importancia del diagndstico previo,
incluyendo la importancia de la participacion activa de las personas pertenecientes
a todas las divisiones y areas adscritas a la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de
la Universidad del Cauca. Posteriormente la misma sesion permitio listar las
principales variables que los Jefes de Divisidbn destacaron de cada una de las
dependencias y de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

COMENTARIOS DE LA PRESENTACION:

a. Lareunion se llevo a cabo en las instalaciones de la Casa Museo Mosquera
reuniendo a los jefes de cada division o area que forman parte de la
Vicerrectoria de cultura y bienestar®.

b. La reunion inicid explicando brevemente las razones por las cuales se
realizaba la pasantia en la dependencia.

c. Se detalla qué es un plan de mercadeo y durante la reunién se aplicé una
sesion de grupo donde se pidio establecer las Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas de cada Division o Area a la que perteneciera cada
jefe, posteriormente se entregaron varios Post Itsen en los que se explico
gue cada uno escribiria sus debilidades y luego se pegarian en el tablero en
el que se habia dibujado un cuadro grande de DOFA™; se realizé el mismo
procedimiento con las otras variables: Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas.

®Anexo hoja de asistencia. Creacion propia. Vicerrectoria de cultura y bienestar. Universidad del cauca. Popayan Cauca.
Anexo Fotos. Creacion propia. Vicerrectoria de cultura y bienestar. Universidad del cauca. Popayan Cauca
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d. Dado que en cada cuadro resultaban varias debilidades, con el grupo de

jefes se decidio filtrarlas uniendo las que se parecian dando como resultado
variables muy precisas que al final demostraban que las divisiones tenian
problemas en comin que se debian solucionar, asi como oportunidades
que se debian aprovechar.

Al finalizar la sesi6n, se estableci6 una matriz DOFA preliminar
considerando que el siguiente paso en la metodologia era realizar un

diagnostico de cada una de las dependencias a través de un instrumento de
recoleccion de informacion.

Con el respectivo analisis de la matriz, y resumiendo aquellas variables que eran
similares en contexto se pudo mejorar la matriz DOFA, el resultado fue el

siguiente:

Tabla 2. Matriz DOFA participativo.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

e Poco personal
administrativo asignado a la
direccion Vicerrectoria de
Cultura y Bienestar.

e Los recursos econémicos
son limitados.

e Implementacion de normas que exijan el mejoramiento de
los servicios.

e Reasignacién presupuestal con la restructuracion.

e Regionalizacién de la universidad.

e Posicionamiento de la universidad del Cauca a nivel regional.

e Cantidad de personal que conforma la comunidad
universitaria.

FORTALEZAS

AMENAZAS

e Opcién de convenios
interinstitucionales.
e Trabajo en equipo
e Servicios de calidad
ofrecidos por las divisiones.
e Experiencia del personal
adscrito a las diferentes
divisiones.
e Diversidad de servicios

e Desconocimiento de los servicios que la Vicerrectoria ofrece
a la comunidad universitaria.

e El no compromiso de los estudiantes que culminan su carrera
académica

e  Cambios constantes del entorno externo como los
tecnoldgicos, culturales, y sociales.

e Falta de apoyo de las entidades estatales gubernamentales
y municipales a la universidad del cauca.

e Recortes presupuestales que rigen las actividades de
bienestar para las comunidades universitarias.

Fuente: Elaboracion propia

28



3 DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS DE LA VICERRECTORIA DE
CULTURA Y BIENESTAR DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA

3.1 INVESTIGACION INTERNA DE LAS AREAS Y DIVISIONES QUE
CONFORMAN LA VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

En la fase de investigacion interna se establecio la encuesta como la herramienta
adecuada para recolectar informacion, por ser un instrumento que facilitaba y
agilizaba el proceso, ademéas considerando que la encuesta es un estudio
observacional en el cual el investigador busca recaudar datos de informacion por
medio de un cuestionario predisefiado (Ver Anexo C. Formato de Encuesta piloto
1) y no modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como
si lo hace en un experimento). Por otro lado esta etapa se realizé paralelamente
cuando la institucion universitaria se encontraba en reestructuracion y debido a
ello se realizaron cambios como el de incrementar un funcionario administrativo a
la direccion central y el cambio de Vicerrectora (de Cristina Simmonds a Teresa
Elizabeth Mufioz Nafiez).

La encuesta fue aplicada, previo ajuste del formulario con la ayuda de la asesora
empresarial. Los datos fueron obtenidos al formular un conjunto de preguntas
normalizadas sobre una muestra representativa tomada de la poblaciéon en
estudio.

Es decir, el proceso de investigacion ademas de realizar preguntas formales sobre
un grupo de personas, facilitaba la opinién personal e informal de cada jefe de
dependencia; con el objeto de optimizar su aplicacion, se ejecutoé de acuerdo a los
resultados de la encuesta Piloto realizada en la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar de la Universidad del Cauca. (Ver Anexo C. Formato de Encuesta piloto
No. 2).

3.1.1 Conocimiento de los agentes internos y externos

Se permitié6 conocer tendencias relevantes dentro del comportamiento de los
usuarios internos y externos al momento de tomar la decision de acceder a
servicios educativos tales como preferencias, criterios que tienen en cuenta al
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momento de evaluar este tipo de servicios, la influencia de creencias e influencia
de experiencias anteriores.

e Agentes Internos; el usuario interno son las personas que se encuentran
vinculadas con la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar, es decir, Vicerrectora
de Cultura y Bienestar, profesionales universitarios de la direccion central,
jefes de divisiones y cada uno de sus colaboradores.

e Agentes Externos; son las personas que estan vinculadas a otras
Vicerrectorias y sus respectivas areas o dependencias asi como también
los estudiantes, docentes, administrativos de otras facultades vy
pensionados de la universidad del Cauca.

3.1.2 Aplicacion encuesta piloto

Con el fin tanto de verificar el funcionamiento del instrumento, asi como la
efectividad de la estrategia de aplicacion y perfeccionar cada uno de los objetivos,
se realiz6 una prueba piloto. Esta prueba se realizé entre el 04 y 18 de Mayo del
2012, contd con la participacion de 3 personas que hacen parte de la direccion
central de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

Para la prueba piloto el instrumento se contdé con 17 preguntas que buscaban
afianzar los conocimientos y reforzar las variables de estudio, las preguntas se
plantearon de diferentes formas (abiertas, de seleccién multiple, dicotdmicas, etc.).
Luego de la realizacién de la prueba piloto, teniendo en cuenta la respuesta dada
por los encuestados, se redisefid el instrumento clausurando algunas preguntas
por considerarse redundantes ante la informacién ya obtenida o porque tenian un
vocabulario muy técnico, incluyendo otras variables que permitieran un mejor
conocimiento de la percepcién de los encuestados.

Para obtener un mejor resultado se identificaron los objetivos perseguidos por la
encuesta y como resultado se obtuvo lo siguiente:
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Tabla 3. Objetivos de la Encuesta

NUMERO DE LAS

OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS REALIZADAS PREGUNTAS.
Conocer la razon u origen del area o division. 1-2
Determinar en casos sencillos, la cantidad a producir del
servicio considerando la capacidad productiva del area o 3-8-9-10
division.
Valorar la implantacion de tecnologias. 4-5
Obtener el precio de venta de un producto o servicio 6
Identificar las condiciones organizacionales que permiten su 7_11-12
satisfaccion
Saber las habilidades del personal para conseguir los | 13—-14—-15-16 —
objetivos de la organizacion 17

Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta estos objetivos se redisefid la encuesta con preguntas mas
sencillas, mas cortas y pidiendo datos mas precisos, dando como resultado la
encuesta definitiva (Ver Anexo C)

3.1.3 Analisis de la aplicacion de la encuesta en las areas y divisiones de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del Cauca.

Luego de realizar la prueba piloto y una vez redisefiado el instrumento para la
recoleccion de la informacion, se aplicé la encuesta definitiva sobre la muestra
previamente definida. Para el trabajo de campo, se contd con el apoyo de la
direccion central de la Vicerrectoria quien dio el aval necesario para desarrollar el
trabajo sin restricciones.

La encuesta se aplicé de manera directa, abordando a cada una de las personas
seleccionadas para el diligenciamiento del cuestionario. De igual manera, se
orientd a aquellas personas que presentaban problemas de comprension frente a
la redaccién de las preguntas.

A continuacion se detalla el andlisis de cada una de las variables planteadas en la
encuesta y el resultado obtenido luego del trabajo de campo.
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PREGUNTA No. 1: ¢Cudl es la razon de ser u objetivo de la division o area que
usted lidera?

Tabla 4. Andlisis Interno Pregunta No. 1

Frecuencia | Porcentaje

Estrategias de bienestar 0 0,00%

Pregunta Servicios de bienestar 5 71,43%
No. 1 Espacios de bienestar 2 28,57%
Otra 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1. Porcentaje Andlisis Interno Pregunta No. 1
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Fuente: Elaboracion propia

Entre las dependencias se pudo observar que la razén mas importante por la cual
consideran se crearon las dependencias fue la de prestarle un servicio a la
Comunidad Universitaria con un 71.43%; por otro lado algunas de las otras
dependencias se crearon o nacieron para brindarle un espacio de Bienestar
Universitario con un 28.57%.

La Divisién de Deporte y Recreaciéon afirmé que la razén por la cual se cred fue la
inquietud por el bienestar fisico y mental de su Comunidad Universitaria que la
universidad desde sus inicios siempre ha manifestado.

El Museo de Historia Natural se cred debido al interés de Federico Carlos
Lehmann por mostrar a la comunidad payanesa los elementos que €l habia
cuidado y recolectado durante mucho tiempo.

El objetivo de la Division de Salud Integral es prestar servicios de salud de primer
nivel a la comunidad estudiantil, desde el afio 1988 cuando se oficializé esta
oficina como una division de la universidad.
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Después del terremoto sucedido en el afio 1983 se dirigieron varios recursos para
el mejoramiento de la Universidad del Cauca, por ello se trabajo para fortalecer un
plan de comunicaciones fundamentado en la radio y la television; esto tomé 7
afios. En el afio 2001 se cre6 formalmente la Division de Comunicaciones para la
cual el objetivo es brindar espacios y servicios de bienestar al estudiante.

El Area de Salud Ocupacional tiene como objetivo la promocion y proteccién de la
salud de los trabajadores de la universidad del cauca frente a los riesgos
derivados de los oficios y/o cargos que desempefia.

El Area de Desarrollo Editorial existe aproximadamente desde hace 10 afios,
buscando actualizar, mantener y sacar adelante la produccion intelectual generada
desde la Universidad del Cauca posicionandose como una de las mejores casas
editoriales de Colombia. Entre los cambios realizados, dado el cambio de
administracion, se incluyé entre los objetivos el de difundir el conocimiento
producido por los universitarios, fundamentalmente los docentes; favoreciendo la
creacion o funcionamiento de comunidades académicas y aportando a los
procesos de formacion académicos ofreciendo textos de alta calidad.

PREGUNTA No. 2: ¢ Esta actualizado el objetivo del area o division? ¢ Por qué?

Tabla 5. Andlisis Interno Pregunta No. 2

Frecuencia | Porcentaje

P ) Sl 7 100,00%
regunta

No. 2 NO 0 0,00%

NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 2
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Fuente: Elaboracion propia
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Las dependencias afirman que el objetivo por el que se crearon siguen vigentes;
no sélo se han alcanzado muchas metas propuestas, Sino que se proyecta
incrementarlos servicios que desde cada una de ellas se ofrece a la Comunidad
Universitaria.

La Division de Deporte y Recreacion entiende que las actividades fisicas son muy
importantes y ha sobrevivido, ademéas, por el empefio que han tenido los
instructores con la Comunidad Universitaria reflejdndose esto en la destacada
participacion que han tenido las delegaciones deportivas en diferentes certamenes
y competiciones.

Para el Museo de Historia Natural sus objetivos y razén de ser aln siguen
vigentes, con la ayuda de las nuevas formas de difusion entre los que se cuenta
un Portafolio de Servicios (Anexo G. Portafolio de Servicios del Museo de Historia
Natural de la Universidad del Cauca) que de intenta dar a conocer al Museo de
Historia Natural y asi incrementarla cantidad y el nivel de sus visitantes.

Para la Division de Salud Integral es sumamente importante mantener y aumentar,
como se ha venido haciendo, los servicios prestados al estudiante de frente a los
grandes problemas sociales que presenta el entorno.

La Division de Comunicaciones tiene la firme conviccion de aumentar sus servicios
incorporando el factor calidad a las diferentes actividades que se realizan dentro y
fuera de la universidad.

El Area de Salud ocupacional si cumple los objetivos que tiene propuestos,
ademas se encuentran actualizados debido a que es un Area que se rige fielmente
a la cambiante legislacion que reglamenta esta area.

El Area de Desarrollo Editorial se encuentra actualizando sus objetivos
reformulados al ingreso del docente Axel Rojas como jefe de esta Area. El
principal objetivo es conseguir que el estudiante universitario utilice libros que se
editan y sacan a la venta en su desarrollo educativo.
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Pregunta No. 3: Segun los servicios ofrecidos, ¢Cuantos usuarios atienden en
promedio cada dia?

Tabla 6. Andlisis Interno Pregunta No. 3

Frecuencia | Porcentaje

Del-30 5 71,43%

Pregunta De 31 -60 1 14,29%
No. 3 Mas de 60 1 14,29%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3. Porcentaje Andlisis Interno Pregunta No. 3
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Fuente: Elaboracion propia

En la mayoria de divisiones la recopilacion estadistica del servicio se hace
mensual 0 semestralmente, por ello se dio a la tarea de tomar esos datos y
pasarlos en la proporcion y periodicidad que se necesitaban para la encuesta.

La Division de Deporte y Recreacion estima que la cantidad de personas que
acceden al servicio es muy baja teniendo en cuenta que son 13.000 las personas
gue lo componen. Para este caso se tiene que por semestre acceden al servicio
unas 600 personas, sin embargo para el primer semestre del 2012 se fij6 una
meta del 5% (650 personas), meta que desafortunadamente no se alcanzo y se
lleg6 al 3.42% (445).

El Museo de Historia Natural por su parte tiene un alto acceso a su servicio
semestralmente, con un ingreso de 3.000 personas entre las que se cuentan
estudiantes, administrativos, docentes, pensionados, ciudadanos, estudiantes de
otras universidades, colegios y escuelas de Popayan.
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Segun una encuesta realizada para el primer semestre del afio 2012 la Divisién de
Salud Integral atendié al 52% de la comunidad estudiantil que consta de mas o
menos 14.662 estudiantes, mucho mas de lo que se habia conseguido en
semestres anteriores.

Para la Division de Comunicaciones resulta una tarea casi imposible estimar el
porcentaje de audiencia con que cuenta y su alcance; dados los altos costos y el
limitado presupuesto en esta materia resulta imposible contratar firmas
especializadas en la medicién de audiencia, por lo cual no se cuenta con cifras de
cobertura de parte de esta division.

En el Area de Salud Ocupacional se realizan capacitaciones o talleres por grupos
de cantidades considerables; en el consolidado anual del 2011 se determiné que
en total asistieron 825 personas a capacitaciones y se atendieron individualmente
375 empleados, dejando como registro la hoja clinica ocupacional (valoraciones
seleccion, ingreso, egreso, etc.).

El Area de Desarrollo Editorial realiza estadisticas desde el mes de marzo que han
permitido determinar que hasta agosto de 2012 mensualmente se han vendido
entre 50 y 60 libros (en promedio 2 libros vendidos al dia). Una de las tantas
limitaciones radica en la falta de canales de distribucion fuera de la ciudad de
Popayan en tanto las publicaciones no se encuentran incluidas en los catalogos de
las principales librerias del orden nacional. EIl sello editorial esta disefiando un
catalogo, que se encuentra en etapa de borrador, de las ediciones publicadas
desde el afio 2000 hasta el presente afio teniendo ya 300 ediciones. Actualmente
estad vigente el acuerdo 025 de agosto del 2012 (que no se encuentra aun
publicado internet) que dicta las disposiciones para acceder al servicio del sello
editorial, definiendo procedimientos y requisitos.
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Pregunta No. 4: En una escala de uno (1) a cinco (5), (Siendo 1 el mas bajoy 5 el
mas alto) marque con una X. ¢ Cudl cree que es el grado de desarrollo tecnoldgico
actualmente?

Tabla 7. Andlisis Interno Pregunta No. 4

Frecuencia | Porcentaje
0,00%
28,57%
42,86%
28,57%
0,00%
0,00%
100%

Pregunta
No. 4

A WIN|F

NS/NR

N (OO |IN[Ww (N |O

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4. Porcentaje Andlisis Interno Pregunta No. 4
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Fuente: Elaboracion propia

Las divisiones afirman que la inversion en desarrollo tecnologico no ha sido muy
alta.

La Division de Recreaciéon y Deporte afirma que no es muy alto el nivel tecnolégico
gue se necesita por motivos econémicos ajenos a la institucién no se ha hecho la
inversién necesaria en la infraestructura de unidades deportivas, para cuidar y
tener mas control sobre el uso de ellas; proyectos que demandan inversion de
recursos son la adecuaciéon del area de gimnasio y en materia de herramientas
gue necesitan las personas del area administrativa para desarrollar las tareas
operativas y logisticas a su cargo.

El Museo de Historia Natural ha perdido la inversion realizada en materia de
seguridad; aunque se ha dotado el espacio con herramientas para el monitoreo del
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lugar, dichos elementos se deterioraron rapidamente y en la actualidad
simplemente dejaron de funcionar.

La Divisién de Salud Integral afirma que el grado de tecnologia en la unidad es de
nivel 3 (en escala de 1 a 5 segun las opciones fijadas por la pregunta realizada en
la cuesta), sin embargo, faltan elementos clave que permitan alcanzar un
excelente nivel en la prestacion del servicio.

Para ser una Division en la que los recursos tecnologicos determinan casi en su
totalidad la calidad del servicio prestado, la inversion tecnoldgica realizada en la
division de comunicaciones ha sido muy escasa debido a los altos costos que una
actualizacion de equipos lleva consigo. Por ello la division se vio en la obligacién
de generar recursos propios y buscar actividades por fuera de la universidad que
les genera mas ingresos y asi realizar el mantenimiento de los equipos.

El Area de Salud Ocupacional cree que el grado de Desarrollo Tecnoldgico
actualmente es de 4 (en escala de 1 a 5 segun las opciones fijadas por la pregunta
realizada en la cuesta).

El Area de Desarrollo Editorial no tiene un nivel tecnoldgico alto en tanto es muy
pequefia en volumen de publicaciones (si se compara con otras universidades: la
Universidad Javeriana publica aproximadamente 5 veces mas que la Universidad
del Cauca o la Universidad Nacional que publica unas 20 veces mas). Cabe
mencionar que la Universidad del Cauca no tiene competencia con otras
universidades de la ciudad debido a que ellas no realizan esta actividad.

Pregunta No. 5: En los ultimos 5 afos, ¢Se le ha invertido nueva tecnologia a su
area o division?

Tabla 8. Andlisis Interno Pregunta No. 5

Frecuencia | Porcentaje

Pregunta S 3 42,86%
No. 5 No 4 57,14%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Porcentaje Andlisis Interno Pregunta No. 5
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Fuente: Elaboracién propia

Durante los Ultimos cinco afios la inversion en las Divisiones o Areas ha sido
practicamente nula siendo dirigida principalmente a la actualizacion de los equipos
de computo utilizados en el trabajo administrativo de las diferentes areas.

En el museo se invirtié en equipos de seguridad, sin embargo estos elementos se
averiaron poco tiempo después de ser instalados debido a su baja calidad;
actualmente ineficientes estan fuera de funcionamiento.

En la Division de Deporte y Recreacion la inversion que se le ha hecho al Campus
Deportivo Universitario (CDU) ha sido en lo que tiene que ver con la infraestructura
mas no en su tecnologia.

En la Division de Salud Integral se percibe como muy satisfactoria la inversion
realizada; gracias a un gran trabajo en equipo y un fuerte liderazgo la division ha
enfocado en el objeto para el que de verdad fue creada.

El Area de Salud Ocupacional la inversion se dirige principalmente a la adquisicion
de software para el procesamiento de datos; para ilustrar el estado actual, cabe
mencionar que actualmente de 5 computadores utilizados solo 2 estan
actualizados.

Para el Area de Desarrollo Editorial es fundamental contar con equipos de
computo dotados del software necesario y especializado para disefio gréafico; se
puede decir que ha sido un area privilegiada en tanto ha renovado sus equipos y
se ha dotado de los medios necesarios para desarrollar de mejor manera sus
actividades.
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Pregunta No. 6: Identifique el precio de cada servicio que ofrece su Area o
Division, colocar el nombre de cada uno y en frente sus respectivos valores.

Tabla 9. Andlisis Interno Pregunta No. 6

Frecuencia | Porcentaje

Servicios Gratuitos 6 85,71%

Z:)e.geaunta Se cobra 1 14,29%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6. Porcentaje Andlisis Interno Pregunta No. 5
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Fuente: Elaboracion propia

Entre las divisiones se tiene muy claro que la mayoria de servicios son gratuitos,
tal como lo dispone la Resolucion No. R-026 de 2008*, por la cual se fijan
derechos pecuniarios.

Existen casos especiales, como el Museo de Historia Natural, en los que se fija
una tarifa representativa destinada a cubrir una parte de los costes de
mantenimiento de las instalaciones y las exposiciones. Igualmente, en la Division
de Salud Integral, los servicios de diagnostico preliminar son gratuitos; pero,
cuando se requiere de tratamiento, se debe realizar un copago (regulado por la
resolucién N° VRADM-0133 del 3 de febrero de 2012).

Internamente, la prestacion de servicios de la Division de Comunicaciones en la
Universidad del Cauca los son gratuitos siendo necesario que el trabajo requerido
para realizar cualquier clase de proyecto, tanto en la productora de television
como en la emisora, sea de caracter voluntario. Cuando se presta el servicio a
particulares, externos al alma mater, si existen tarifas que generan ingresos extra;

®*RESOLUCION NUMERO R-026 DE 2008. Universidad del cauca. Documentos publicos. [21 enero 2008].
[http://www3.unicauca.edu.co/docpublicos.php?C=$param&idn=3461].Consultado junio 2012.
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para el equipo de trabajo es clave obtener convenios con diferentes instituciones
ya que ello representa mas recursos.

En el Area de Salud Ocupacional todos los servicios prestados son gratuitos para
el empleado de la Universidad del Cauca.

El Area de Desarrollo Editorial generalmente no cobra las publicaciones; sin
embargo, existen procedimientos que demandan la participacién de personal
externo (principalmente en la revision de borradores por parte de expertos) cuyo
costo, aunque es representativo, debe ser asumido por la persona que presenta el
borrador con la intencion de lograr su publicacion.

Pregunta No. 7: ¢Cual cree que es el nivel de calidad del servicio final ofrecido?

Tabla 10. Analisis Interno Pregunta No. 7

Frecuencia | Porcentaje

Excelente 2 28,57%

Bueno 5 71,43%

Zfig?unta Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%

NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 7
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Fuente: Elaboracion propia

Esta es una pregunta de autoevaluacién, basado en la percepcién subjetiva de la
satisfaccion del cliente; no existen auditorias del servicio u otros antecedentes
académicos o administrativos a partir de los cuales se pueda determinar, de
manera objetiva y cuantitativa el nivel de satisfaccion de los usuarios. Para los
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encuestados, el servicio que prestan satisfacen las necesidades de los usuarios
gue acceden a ellos.

Pregunta No. 8: ¢ Tiene proveedores dentro de su area o division? ¢ Cuales?

Tabla 11. Analisis Interno Pregunta No. 8

Frecuencia | Porcentaje

b ) Si 1 14,29%
regunta

No. 8 No 6 85,71%

NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 8. Porcentaje Andlisis Interno pregunta No. 8
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Fuente: Elaboracion propia

El principal y en ocasiones unico proveedor.es la misma universidad a través del
area comercial. En consecuencia, la existencia de proveedores externos es
practicamente nula.

Existen proveedores externos de servicios, como en el caso del Area de Salud
Ocupacional, donde se trabaja en conjunto con la empresa administradora de
riesgos profesionales que afilia a los empleados “Positiva ARP”.

El Area de Desarrollo Editorial acude a la figura de Outsourcing en tanto existen
trabajos que se encargan a imprentas externas y se acude al criterio de
evaluadores o pares evaluadores que se adscriben a Colciencias. Sin embargo,
uno de los objetivos de la administracion actual es realizar estos procesos a nivel
externo a fin de fortalecer la imagen del area y desarrollar las capacidades del
personal vinculado.

42



Pregunta No. 9: ¢ Cudles han sido los medios masivos de comunicacion utilizados
para dar a conocer su servicio?

Tabla 12. Analisis Interno Pregunta No. 9

Museo Divisién | Division | Division de Area Salud Area Division

Historia| Deportey Salud |Comunica_ Ocupacional Desarrollo | Patrimonio | Moda

Natural. | Recreacidn. | Integral.| ciones. P | Editorial. | Cultura.
Televisién 4 5 5 5 5 5 5 5
Radio 3 3 3 1 4 4 4 3
Prensa 5 4 4 2 3 3 3 3
Internet 1 1 2 3 2 1 1 1
OTROS 2 2 1 4 1 2 2 2

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9. Porcentaje Andlisis Interno pregunta No. 9
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Fuente: Elaboracion propia

Pese al poco mercadeo que cada Division utiliza para estimular al estudiante a
usar sus servicios, se pudo determinar que los medios mas utilizados son la radio
y el internet debido a su bajo costo.

El Museo de Historia Natural ha concentrado esfuerzos en el desarrollo y
mantenimiento de portales web tales como http://museo.unicauca.edu.co y la
pagina oficial de la red de museos Colombia a la cual ellos pertenecen junto a la
Division de Patrimonio (www.redmuseoscauca.com ver anexo).

La Division de Deporte y Recreacion utiliza la Internet mediante el portal web de la
Universidad del Cauca y los correos electrénicos internos masivos como vehiculos
para dar a conocer sus Sservicios.

La Division de Salud Integral emplea boletines, comunicados o resoluciones
publicados en medios fisicos internos de la universidad para dar a conocer sus
servicios.
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El Area de Salud Ocupacional ha desarrollado un boletin denominado salud
laboral, constantemente genera circulares, emplea la radio y en ocasiones la
prensay la Internet siendo que el contenido es principalmente normativo.

La Division de Comunicaciones difunde su promocion principalmente por
emisiones radiales.

El Area de Desarrollo editorial centra sus actividades de promocion en la Internet
mediante los portales de las librerias que comercializan sus publicaciones a través
de sus catadlogos. Se utilizan otros medios poco tradicionales, como material POP
en forma de separadores para libros (ver anexo G) con informacién de todos los
textos que se publican.

Pregunta No. 10: ¢ COmo cree que percibe el estudiante su servicio?

Tabla 13. Analisis Interno Pregunta No. 10

Frecuencia | Porcentaje
Excelente 1 14,29%
Bueno 4 57,14%
Plileogulnga Regular 1 14,29%
Malo 0 0,00%
NS/NR 1 14,29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 10
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Fuente: Elaboracion propia

Como pregunta de seguimiento o control a lo establecido anteriormente, se tratd
de verificar si se reforzaba la respuesta entregada respecto a la calidad del
servicio prestado medida en términos de satisfaccion del usuario; se concluyé que
la respuesta entregada anteriormente no correspondia con lo realmente conocido;
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se concluye entonces que los servicios prestados no satisfacen completamente las

necesidades de los usuarios.

Aun en el caso de Salud Ocupacional, donde los usuarios tienen caracteristicas y
manifiestan necesidades diferentes, se reconoce que la percepcién del usuario no

es la mejor.

Pregunta No. 11:

menor.

¢, Cuales son los principales usuarios? Enumere de mayor a

Tabla 14. Analisis Interno Pregunta No. 11

Museo Division Divisi6 . Area Division
Histori Deportey n D'V'.S'On. Area Sa.IUd desarroll | Patrimoni | Mod
a .2 | Salud | Comunicacion | Ocupacion
Natura recreacto Integra es. al. o oy a
| n. | editorial | Cultura.
Estudiantes 1 1 1 3 3 2 1 1
Profesores 2 3 3 2 2 1 3 2
Administrativ 3 > 5 1 1 4 5 5
0S
Pensionados 4 4 4 4 4 3 4 4
NS/NR 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 11

Fuente: Elaboracion propia

Se determiné que, en promedio, los que mas acceden al servicio son los
estudiantes, seguidos por los profesores y administrativos en igual medida; la lista
de usuarios la cierran los pensionados.

Casos especiales son la Division de Comunicaciones, ejecutada institucionalmente
y con un uso marcadamente administrativo, y el Area de Salud Ocupacional
constituido para el beneficio del empleado.
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Pregunta No. 12: ¢ Cuantas personas conforman su equipo de trabajo?

Tabla 15. Analisis Interno Pregunta No. 12

Frecuencia | Porcentaje
Entre0Oy 5 4 57,14%
Pregunta Entre5y 10 0 0,00%
No. 12 Mas de 11 3 42,86%
NS/NR 0 0,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 12

60,00% 42,86%
40,00%
20,00% 0,00% 0,00%
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EntreOy Entre5y Masde NS/NR
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Fuente: Elaboracion propia

El tamafio del equipo de trabajo busca determinar la capacidad actual de
cobertura en términos de prestacion del servicio; el objetivo es establecer si en la
actualidad las areas ¢ divisiones estarian en la capacidad de atender a los
usuarios que se planea atraer mediante las estrategias formuladas en el presente
trabajo.

Se concluye que dos divisiones (Deporte y Recreacion y/o Salud Integral) no
cuentan con el personal suficiente para atender a toda la Comunidad Universitaria
a pesar de haber aumentado los usuarios de sus servicios en el dltimo periodo.
Para el desarrollo de las estrategias formuladas resultara crucial el aumento en el
recurso humano como factor clave de éxito.

En contraste, el Museo de Historia Natural, el Area de Salud Ocupacional y el Area
de Desarrollo Editorial en la actualidad cuentan con el personal suficiente para
atender la demanda actual, por lo cual se puede inferir que el aumento en el
capital humano no sera tan critico como en las divisiones que demuestran la
condicién actual contraria.
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Pregunta No. 13: ¢Cuantas personas de las que conforman su equipo de trabajo
son de planta?

Tabla 16. Analisis Interno Pregunta No. 13

Frecuencia | Porcentaje

Entre0Oy 5 4 57,14%

Pregunta |Entre5y 10 0 0,00%
No. 12 Mas de 11 3 42,86%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 13

57,14%
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5 10

42,86%

Fuente: Elaboracion propia

Al establecer el porcentaje de personas que estan vinculadas indefinidamente
(planta) con la Universidad del Cauca, se puede determinar el plazo al que se
planearan las estrategias; es de inferir que una dependencia con personal
vinculada mediante contratos a término fijo tiene una alta rotacion de personal y
ello limitaria el tiempo en el que se planea la ejecucion de las estrategias.

El personal es principalmente de planta (88%, determinado por 58 de las 66
personas adscritas la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar), lo cual permite trazar
estrategias a largo plazo; por ende se puede anticipar estrategias de
concientizacién con fines misionales, de integracion e identificacibn mas que en
estrategias de venta a corto plazo 6 netamente promocionales.
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Pregunta No. 14: ¢ Cuéntas personas de las que conforman su equipo de trabajo

son de contrato?

Tabla 17. Analisis Interno Pregunta No. 14

Pregunta
No. 14

Frecuencia | Porcentaje

EntreOy 5 7| 100,00%
Entre5y 9 0 0,00%
Mas de 10 0 0,00%
NS/NR 0 0,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 14
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Fuente: Elaboracion propia

El personal vinculado a través de contratos a término fijo representa apenas un
12% del personal de la Vicerrectoria; con esta cifra se concluye que las
estrategias de corto plazo estarian soportadas por pocas personas. En
conclusién, no se recomienda disefar estrategias de corto plazo (operativas)
orientadas principalmente a la promocion.

Pregunta No. 15: ¢ Cuenta con monitores?

Tabla 18. Andlisis Interno Pregunta No. 15

Frecuencia | Porcentaje

Pregunta S > 71,43%
No. 15 No 2 28,57%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 15
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Fuente: Elaboracién propia

Al establecer que la mayoria de divisiones cuentan con monitores, se parte del
supuesto de apoyo operativo renovable y adaptable a las necesidades especificas
de una coyuntura 6 un plan de accion especifico. Esto se deriva de la capacidad
de cambiar las areas de estudio de los monitores que se vinculan semestre a
semestre.

Es necesario resaltar la adopcion de la figura de voluntariado; bajo esta figura se
podra incrementar el apoyo operativo sin incrementar el rubro de personal o
recurso humano dentro del presupuesto de ejecucion.

Pregunta No. 15 b: ¢ Cuantos monitores tienen?

Tabla 19. Andlisis Interno Pregunta No. 15 b

Frecuencia | Porcentaje

Entre0y 5 6 85,71%

Pregunta |Entre5y9 1 14,29%
No. 15b Mas de 10 0 0,00%
NS/NR 0 0,00%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16. Porcentaje Analisis Interno Pregunta No. 15 b
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Fuente: Elaboracion propia
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En todas las Areas o Divisiones los monitores dependen del presupuesto con el
que se cuenta cada uno. En el Museo de Historia Natural es la Unica dependencia
gue cuenta 7 monitores que son pagados con los ingresos que genera.

En las otras divisiones los monitores deben cumplir con el perfil requerido en
Division de Salud Integral tienen uno por semestre en la Division de
Comunicaciones con dos o tres monitores por semestre, en el Area de Desarrollo
Editorial cuenta con dos monitores por semestre. En el Area de Salud
Ocupacional no hay monitores.

Pregunta No. 17: Dibuje el organigrama de su divisién o area

Cada area o division tiene dentro de sus espacio una jerarquia resultado de la
autoridad por ello es muy importante conocer cuales son a fin de evidenciar dentro
de cada dependencia quién es la persona responsable de liderar el desarrollo d
las estrategias trazadas, de monitorear el logro de los objetivos y realizar las
correcciones necesarias en los planes de accion construidos para cada caso.

Figura 17. Organigrama informal del Museo de Historia Natural.

DIRECTORA MUSEO

DE HISTORIA
NATURAL
| |
Profesional
universitario Taxidermista Auxiliar admistrativa

(administracion)

Monitor guia

Monitor auxiliar

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Organigrama informal de la Division Deporte y Recreacion.

PROFESIONAL
ESPECIALIZADO

Instructores Profesional

Secretaria Ejecutiva . . N
Deportivos. universitario.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 19. Organigrama informal de la Divisién Salud Integral.

PROFESIONAL ESPECIALIZADO

Secretaria Odontologia Medicina Trabajo social Psicologia.
2 medicos
1 auxiliar 1 psicologo de planta
4 odontologos . . .
N 1 enfermera jefe 1 trabajadora social 1 psicologo contrato
2 auxiliares .
1 psiquiatra 1 pasante.
1 ginecologo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Organigrama informal de la Divisién de Comunicaciones.

e "\ | PROFESIONAL =/ PORTAL
@SA/’ ESPECIALIZADO !N_EB/J
I
| I 1
. Programadora
Secretaria RADIO
TV.
COORDINADOR COORDINADOR
|
i 1
2 Realizadores o 4 Tecnicos o 3 Realizadores o
personal personal — personal
profesional operativo profesional
. 2 Tecnicos o
Tecnico o
. — personal
almacenista .
operativo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Organigrama Division de Salud Ocupacional.

PROFESIONAL
ESPECIALIZADO

Ingeniera

Industrial Psicologia Medico Secretaria.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Organigrama actual del Area de Desarrollo Editorial

PROFESIONAL
UNIVERSITARIO-
Editor

Secretaria Disefiadora

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23. Organigrama en estudio para el Area de Desarrollo Editorial

PROFESIONAL

UNIVERSITARIO -
Editor
|
1 1
Equipo de

correcion de estilo

- Coordinador

Equipo disefio -
Coordinador

Fuente: Elaboracién propia

Figura 24. Organigrama de la Divisién de Patrimonio y Cultura.

PROFESIONAL
UNIVERSITARIO

|_I

Secretario 1

ejecutivo

Monitores
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3.1.4 Conclusiones de la encuesta realizada a las areas y divisiones de la
vicerrectoria de cultura y bienestar.

Las conclusiones obtenidas de la aplicacién de las encuestas son orientadas a
identificar Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas para facilitar la
construccién de la matriz DOFA; con las respuestas obtenidas se puede formular
las siguientes conclusiones:

e No hay seguimiento de los usuarios, principalmente orientada a la
satisfaccion de las necesidades de los mismos. Se presume cierto nivel de
desinterés hacia el usuario en tanto no hay seguimiento a niveles de
satisfaccion, solo estadisticas de acceso (cantidad sobre calidad).

e Las estrategias planteadas para aumentar cobertura no han dado buenos
resultados.

e La capacidad instalada, calculada sobre la cantidad de personas y su
capacidad de atencion en términos de cobertura, es insuficiente. Sin
embargo, los bajos niveles de acceso no relacionadas directamente con
esta caracteristica pues en la actualidad las areas y/o divisiones no laboran
al maximo de su capacidad.

e EI direccionamiento es fuerte; los miembros del equipo comparten una
vision y un objetivo comdn claramente definidos. Adicionalmente, los
objetivos se han adaptado a los requerimientos actuales y son aceptados
por todos.

e La actualizacién en tecnologia dura es casi nula. Sin embargo, en la
mayoria de areas y/o divisiones el aspecto tecnolégico no es clave para la
prestacion del servicio.

e La cadena de servicio inicia y finaliza al interior de la Universidad del Cauca
(desde los proveedores hasta los usuarios finales); incluso las actividades
de promocion estan direccionadas hacia el interior de la Institucion. En
consecuencia, los usuarios son principalmente estudiantes y docentes.

e Es posible trazar estrategias de largo plazo en tanto la mayor parte de las
personas estan vinculadas laboralmente a término indefinido.

e Figuras de vinculacion estudiantil como el voluntariado permiten cambiar el
tamafo y conformacién del equipo operativo facilmente.

e EI equipo de trabajo reconoce y comparte los niveles de autoridad
plasmados en el organigrama, lo cual facilita el establecer lideres y
responsables para el desarrollo de las estrategias disefiadas.
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3.2 ELABORACION DE LA MATRIZ D-O-F-A FINAL

La matriz D-O-F-A es un instrumento metodolégico que sirve para hacer un
diagnostico real y actual de la organizacion, es una herramienta que muestra las
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.*.

La metodologia planteada para el desarrollo del presente trabajo permite realizar
un diagnostico participativo aplicado en la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de
la Universidad del Cauca, basando el proceso analitico de resultados en la
priorizacion de variables relacionadas con las variables DOFA.

El objetivo estd formulado desde lo expresado por la matriz DOFA siendo que
finalmente las estrategias formuladas estaran encaminadas a fortalecer
debilidades y explotar oportunidades a partir de las fortalezas actuales. La
metodologia empleada utilizé la Matriz de Prioridades de Factores Internos y la
Matriz de Prioridades de Factores Externos para reducir el listado de variables
presentes en cada uno de los aspectos del D-O-F-A.

La matriz de prioridades relaciona la probabilidad de ocurrencia y el impacto
probable de cada uno de los factores; la seleccion de variables se hace con base
en las celdas que estan por encima de la diagonal principal.

Tabla 20. Instrumento de priorizacién de Factores Internos y Factores externos

! ALTO
M
P
A MEDIO
c
T
o)
BAJO
P
R
o)
B ALTO MEDIO BAJO
A
B
L PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
E

Fuente: RIVAS, Olvys. Caracterizacion y diagnostico

% ;Para qué sirve la matriz DOFA? [Publicacion en linea]. http://www.gerencie.com/para-que-sirve-la-matriz-dofa.html.
Publicado el 21 de Diciembre de 2009. Consultado el 12 de julio de 2012.
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El desarrollo de la matriz de prioridades implica como primer paso, hacer un
listado de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, y Amenazas encontradas
como parte del estudio, y el segundo paso, establecer el impacto y la probabilidad
de ocurrencia de acuerdo al trabajo de campo desarrollado en las areas y en la
dependencia universitaria.

Fortalezas:

FO1: Trabajo en equipo dentro de las divisiones.

FO02: Servicios de calidad ofrecidos.

FO03: Fuerte motivacion para el trabajo

FO4: Conocimiento del tema cultural y patrimonial

FO5: Experiencia del personal adscrito a las diferentes divisiones.
FO06: Buena demanda de la division de Salud Integral

FO7: Diversidad de servicios de bienestar universitario.

FO08: La mayoria de servicios son gratuitos.

FO09: Museos bien dotados en sus colecciones.

F10: Disposicion del equipo de profesionales para prestar un buen servicio
a la comunidad estudiantil.

F11: La dependencia genera espacios de bienestar.
F12: Posibilidad de contratar monitores

Debilidades:

DO1: La infraestructura requerida por las diferentes areas y divisiones
carece de las especificaciones de calidad requeridas para un
excelente servicio

D02: La presencia y utilizacién de equipos obsoletos.
D03: Baja gestion de los lideres de las divisiones para conseguir recursos

D04: Desconocimiento de la comunidad universitaria sobre los servicios que
la Vicerrectoria ofrece.

DO5: El fortalecimiento y actualizacion tecnoldgica es bajo

D06: Baja capacidad de trabajo en equipo con las otras areas o
dependencias de la vicerrectoria de cultura y bienestar.

D07: Las estrategias planteadas para aumentar cobertura no han dado
buenos resultados.

D08: No hay seguimiento de los usuarios.
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D09:
D10:

Falta personal que cubra la totalidad de los servicios.

Los procedimientos para obtener los beneficios de bienestar
universitario son muy dispendiosos.

Oportunidades:

001:

002:
003:
004:

005:
006:
007:

008:
009:
O1o0:
O11:
0O1z2:
O13:

O14:

Amenazas:

AO1:

A02:

AO03:

A04:

AO05:

AO0G:

Cantidad de personal que conforma la comunidad universitaria
estudiantes, profesores, administrativos y pensionados.
Posicionamiento de la Universidad del Cauca a nivel regional.
Exigencias Normativas por parte del 6rgano rector.
Formulaciéon de legislacion que motiva, favorece y estimula las
unidades de Bienestar Universitario desde el Ministerio de Cultura.
Desarrollo cultural y patrimonial en el estado colombiano.
La regionalizacion de la Universidad del Cauca
Convocatorias del orden nacional en aspectos de bienestar
universitario.
Donacién de equipos.
La estructuracion de la organizacion por procesos.
El proceso de acreditacion universitaria.
Opcidn de convenios interinstitucionales.
Reasignacion presupuestal con la restructuracion.
Exigencias del ente administrativo unicaucano para la creacion,
realizacion y ejecucion de proyectos que generen mayores y mejores
servicios para las diferentes areas y divisiones.
Asignacion de recursos por ley.

Cambios constantes del entorno externo como los tecnolégicos,
culturales, y sociales.

Las sanciones impuestas a las areas o divisiones por no cumplir con la
planta fisica adecuada

Contar con el apoyo minimo de las entidades estatales
gubernamentales y municipales a los servicios de bienestar
universitario de la Universidad del Cauca.

Eliminacién del 2% del presupuesto en la ley 30.

La falta de interés del bienestar universitario desde las directivas
administrativas.

No se asignan recursos financieros identificados en los planes de
accion.

57



AOQ7: El no poder ingresar deportistas de alto nivel si no aprueban el
examen de ingreso.

A08: Recortes presupuestales que rigen las actividades de bienestar para
las comunidades universitarias.

A09: Aspectos culturales de la poblacién frente a la buena salud.

A10: El no compromiso de los estudiantes que culminan su carrera
académica en los entrenamientos deportivos.

A continuacién se presenta la caracterizacion de la Matriz de Prioridades de
Factores Internos y posteriormente se presenta la Matriz de Prioridades de
Factores Externos:

Tabla 21. Matriz de Prioridades de Factores Internos

1t O—40>» 7T —

mr ®@>» WO X

ALTO D02, D04, D08, D10 D01, D03, DO, DOS, O,
D0o.
MEDIO F05, F06, F10. FO1, FO3, Fos, F1L. F02, F07, F12.
BAJO - — oa o0
ALTO MEDIO BAJO

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22. Matriz de Prioridades de Factores Externos

I

M | ALTO 001, A01, A06, A09. 002, 014, A03, A0S.

P

c | MEDIO 004, 011, 013, A05. 003, 005, 007,010, O13. 012
T -

O | BAJO 009 006, A02, Al0. 008, A04, AO7.
-P -

R

O ALTO MEDIO BAJO
B

A

B

L PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

E

Fuente: Elaboracién propia

De esta forma, se identificaron las Debilidades (que permiten evitar riesgos
innecesarios y saber que se necesita mejorar), Oportunidades (que encaminan los
recursos y la asignacion de los mismos), Fortalezas (que permiten el disefio de
objetivos y metas que se encaminen en suprimir las debilidades o aprovechar las
oportunidades) y Amenazas (que permiten tomar medidas para minimizar sus
efectos) de cada una de las areas, se pudo seleccionar y filtrar la informacién
recogida, para la construccion final de la matriz D-O-F-A:
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Tabla 23. Matriz DOFA de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar

NEGATIVOS POSITIVOS
(Para alcanzar el objetivo) (Para alcanzar el objetivo)
AMENAZAS OPORTUNIDADES

ORIGEN EXTERNO

AO0l: Cambios constantes del entorno
externo como los tecnoldgicos, culturales, y
sociales.

A03: Contar con el apoyo minimo de las
entidades estatales gubernamentales y
municipales a los servicios de bienestar
universitario de la Universidad del Cauca.
AO5: La falta de interés del bienestar
universitario desde las directivas
administrativas.

A06: No se asignan recursos financieros
identificados en los planes de accion.

A09: Aspectos culturales de la poblacion
frente a la buena salud.

A08: Recortes presupuestales que rigen las
actividades de bienestar para las
comunidades universitarias.

001: Cantidad de personal que conforma
la comunidad universitaria estudiantes,
profesores, administrativos y
pensionados.

002: Posicionamiento de la Universidad
del Cauca a nivel regional.

003: Exigencias Normativas por parte del
drgano rector.

004: Formulacién de legislacion que
motiva, favorece y estimula las unidades
de Bienestar Universitario desde el
Ministerio de Cultura.

005: Desarrollo cultural y patrimonial en
el estado colombiano.

007: Convocatorias del orden nacional en
aspectos de bienestar universitario.

009: La estructuracion dela organizacion
por procesos

010: ElI proceso de acreditacion
universitaria.
O11: Opciodn de convenios

interinstitucionales.

013: Exigencias del ente administrativo
unicaucano para la creacién, realizacién y
ejecucibn de proyectos que generen
mayores y mejores servicios para las
diferentes areas y divisiones.

014: Asignacién de recursos por ley.
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DEBILIDADES

FORTALEZAS

ORIGEN INTERNO

D01: La infraestructura requerida por las
diferentes areas y divisiones carece de las
especificaciones de calidad requeridas para
un excelente servicio

D02: La presencia y utilizacién de equipos
obsoletos.

D03: Baja gestion de los lideres de las
divisiones para conseguir recursos

D04: Desconocimiento de la comunidad
universitaria sobre los servicios que la
Vicerrectoria ofrece.

D05: EI fortalecimiento y actualizacion
tecnoldgica es bajo

D06: Baja capacidad de trabajo en equipo
con las otras areas o dependencias de la
vicerrectoria de cultura y bienestar.

DO7: Las estrategias planteadas para
aumentar cobertura no han dado buenos
resultados.

DO08: No hay seguimiento de los usuarios.
D09: Falta personal que cubra la totalidad
de los servicios.

D10: Los procedimientos para obtener los
beneficios de bienestar universitario son
muy dispendiosos.

FO1: Trabajo en equipo dentro de las
divisiones.

F03: Fuerte motivacion para el trabajo

FO5: Experiencia del personal adscrito a
las diferentes divisiones.

F11: La dependencia genera espacios de
bienestar

F08: La mayoria de servicios son
gratuitos.
F10: Disposicion del equipo de

profesionales para prestar un buen
servicio a la comunidad estudiantil.

F06: Buena demanda de la divisiéon de
Salud Integral

3.3 ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
DE LA VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

Considerando la Matriz D-O-F-A desarrollada en el proceso de diagnéstico se
logré establecer acciones viables para el mejoramiento de los servicios de las
areas adscritas a la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca, y por tanto de la Comunidad Universitaria. Se han tipificado de manera
global las estrategias de acuerdo a su periodo de aplicacién — de corto, mediano y
largo plazo —, formulando un direccionamiento especifico para cada categoria; las

Fuente: Elaboracion propia

estrategias, segun su proyeccion en el tiempo seran:

De corto plazo: seran aquellas estrategias desarrolladas de manera
inmediata y con la capacidad de obtener resultados en un corto periodo —
no mas de un mes; por su naturaleza los resultados alcanzados tienden a
ser circunstanciales de gran valor estadistico mas de baja certeza a la hora
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de marcar tendencias; en este grupo se incluyen las actividades de
promocion en tanto se trata de actividades dirigidas a incrementar el
namero de usuarios de servicios especificos (ej. Programas de formacion
deportiva o recreacional, jornadas de salud, exposiciones tematicas en el
Museo de Historia Natural, entre otras)

e De mediano plazo: son aquellas disefiadas y trazadas para periodos
superiores a un mes e inferiores a un trimestre. Tienen una doble
funcionalidad en tanto contribuyen al mejoramiento estadistico de acceso y
a la vez apuntan a mejorar la tendencia de demanda en lo que modifica de
manera mas permanente la demanda actual; se encuentran aqui las
actividades de diversificacion o, dicho de otra forma, aquellas acciones
orientadas a ofertar nuevos servicios, eliminar aquellos con baja demanda y
reformular aquellos que han sido mal orientados.

e De largo plazo: se mencionara aqui aquellas actividades cuyos resultados
no se pueden apreciar en el corto y mediano plazo en tanto mas que
estadisticamente afectan la demanda de servicios en periodos no menores
de un afio. En este grupo se ubica a las estrategias de “fidelizacion™ que
pragmaticamente busca garantizar que el mismo grupo de clientes accedan
sistematicamente a los servicios ofertados manteniendo 6 incrementando
cada vez la satisfaccion obtenida. Se dicen de largo plazo en tanto deben
ser constantes mientras la organizacion siga activa.

El objetivo es concentrar las estrategias de promocion (de corto plazo) en las
areas y/o divisiones con mejor posicion actual y a la vez dirigir las estrategias de
largo plazo (fidelizacién del usuario) hacia las areas y/o divisiones cuya valoracion
actual las deja en las ultimas posiciones. La fidelizacién del usuario se debe
planear al incluirle en el proceso de prestacion de servicios; a mediano plazo, las
estrategias de diversificacion deben partir de aprovechar recursos y usuarios
actuales generando nuevas alternativas (servicios) en forma de programas,
actividades especiales y otras alternativas que generen interés y estimulo de
necesidades latentes que lleven a mas personas a acceder a los servicios
prestados desde la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

Como herramienta para formulaciéon de estrategias, el contenido de la matriz
DOFA se entre cruza de tal manera que las oportunidades y las fortalezas
permitan minimizar el impacto de las amenazas y disminuir las debilidades. Como
resultado, se obtienen las estrategias formuladas como sigue.

v Memorias Il Congreso Internacional de Gastronomia, Tema fidelizacion del cliente

http://www.aplegis.com/documentosoffice/congreso_restaurantes/FIDELIZACION.pdf
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3.3.1 Estrategias de crecimiento (F-O):

Estas estrategias toman las fortalezas actuales y las utilizan para aprovechar las
oportunidades que propone el entorno.

El: realizacibn de un estudio de mercado dirigido a identificar las
necesidades de los clientes desde las que se construirdn nuevos servicios
(estrategia de mediano plazo orientada a la diversificacion).

E2: ampliacién la cantidad de servicios ofrecidos desde la Vice CB
mediante una integracion vertical de sus actores o divisiones (estrategia de
mediano plazo orientada a la diversificacion).

E3: formulacidon de propuestas construidas por sus principales clientes —
estudiantes y profesores — permitiendo que sean ellos mismos los que
impulsen los resultados alcanzados por la Vice CB y sus divisiones
(estrategia de mediano plazo orientada a la diversificacion).

E4:. construccion de la marca Vice CB a través de una imagen
organizacional reconocida y una oferta de servicios ampliamente difundida
(estrategia de largo plazo orientada a la fidelizacion del cliente).

3.3.2 Estrategias de operacion (D-0):

Las estrategias de supervivencia pretenden tomar las oportunidades que el
entorno presenta y convertirlas en herramientas de fortalecimiento de debilidades;
no son en si una mejora, sino una razoén por la cual se debe direccionar recursos
para reducir las debilidades en funcion de los beneficios percibidos desde el
entorno como resultado.

E5: capacitacion del personal de la Vice CB en materia de procesos y
procedimientos y competencias orientadas al cliente — servicio y calidad —y
a conseguir mayor integracién vertical de las divisiones (estrategia de largo
plazo orientada a la fidelizacion del cliente).

E6: formacion de equipos interdisciplinarios para la formulacion interna de
proyectos dirigidos a participar en convocatorias nacionales (estrategia de
mediano plazo orientada a la diversificacion).

E7: mejoramiento del disefio actual del portafolio de servicios entregado a
los clientes actualmente, incluyendo una version digital del mismo
(estrategia de corto plazo orientada a la promocion).
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3.3.3 Estrategias de Supervivencia (F-A):

Las estrategias de supervivencia buscan apoyarse en las fortalezas identificadas
para, sobre ellas, formular estrategias que anulen é minimicen el impacto causado
por la ocurrencia de alguna 6 todas las amenazas identificadas. Dado que las
amenazas estan fuera del control organizacional, se procede a minimizar su
efecto.

e EB8: incremento del volumen producido de material audiovisual publicitario
distribuido de diferentes maneras entre los clientes (estrategia de corto
plazo orientada a la promocion).

e E9: empleo de redes sociales como medios de promocion para los servicios
ofrecidos por las divisiones de la Vice CB (estrategia de corto plazo
orientada a la promocion).

3.3.4 Estrategias de fuga (D-A):

Estas estrategias son las mas criticas; en el caso de este trabajo, se formulan
escenarios en los cuales la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar no tiene
alternativas para evitar un fracaso total. El caracterizar estas situaciones tiene por
objetivo sentar las bases para la planeacion prospectiva.

e La ausencia de interés por parte de la direccidon universitaria ha generado
un descuido critico en aspectos como la formacion y desarrollo del
personal, la dotacidbn de la infraestructura adecuada y los medios
tecnoldgicos utilizados. En términos de RR.HH se obtiene en el presente
una planta de personal predominantemente operativo y reactivo; en
materia tecnoldgica es evidente el nivel de obsolescencia de la tecnologia
dura actual. El caso de la infraestructura tiene una mayor trascendencia y
escapa al desarrollo del presente trabajo; generalmente el desarrollo de
infraestructura depende de planes institucionales globales, estando
generalmente entre las actividades de un éarea especifica ajena a la
Vicerrectoria e Cultura y Bienestar.

e Empoderamiento de los lideres de areas y/o divisiones en la formulacién de
propuestas para la obtencion de recursos frente a la direccion universitaria.
Es necesario desarrollar una actitud proactiva entre los integrantes del
equipo de la Vicerrectoria.

e Correccion inmediata de la orientacion actual de los recursos en funcion de
los resultados obtenidos; el obtener resultados cada vez menos
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satisfactorios denota inflexibilidad en los planes trazados y un nivel de
evaluacion-correccion casi nulo. El obtener un recurso no satisfactorio tras
otro sélo contribuye a la mala imagen del area y, mas adn, de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

e Evaluacién y mejoramiento de los procesos administrativos actuales; para
garantizar cobertura es fundamental facilitar el acceso.

El desarrollo de las estrategias citadas en este punto escapa al alcance de este
trabajo en tanto apuntan mas al sostenimiento y éxito como organizacion de la
Vicerrectoria, que a fortalecer la imagen actual de la Vicerrectoria como
prestadora de servicios que favorecen el Bienestar de la Comunidad Universitaria.
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4 DISENO DEL PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO DE LA VICERRECTORIA
DE CULTURA' Y BIENESTAR

El desarrollo del Plan de Mercadeo Educativo de la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar de la Universidad del Cauca esta basado en el diagnéstico realizado y
los resultados obtenidos como producto de su ejecucion, estableciendo
prioridades entre los servicios que presenta cada una de las areas adscritas a la
Vicerrectoria.

4.1 OBJETIVOS Y PRIORIDADES DEL PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO
Objetivo General.

e Orientar unidireccionalmente las actividades de promocion de los servicios
de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se establezca
una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como
prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.

Objetivos Especificos.

e Promocionar los servicios prestados por las diferentes areas y/o divisiones
adscritas a la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca.

e Establecer la distribucion de recursos ideal para realizar el plan de
mercadeo tendiente a construir una marca fuerte.

e Definir detalladamente las acciones necesarias para materializar las
estrategias que soportan la formulacion del presente plan de mercadeo.

e Establecer quiénes son responsables de alcanzar los objetivos de
mercadeo dentro de cada una de las areas y/o divisiones de la
Vicerrectoria.
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4.2 PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO PARA EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS VICERRECTORIA DE CULTURA
Y BIENESTAR DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA.

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

Orientar unidireccionalmente las actividades de promacion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

digital del portafolio
E1.A5: Producir y

difundir portafolios
fisico y digital

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR P PLAZO (en RESPONSABLE COSTO
VERIFICACION
TEGIA semanas)
E1.Al: Evaluar
debilidades actuales
en el disefio del
portafolio )
E1.A2: Generar - Estadisticas de
E1: mejoramiento | nyevas opciones de IX. Incremento de acceso de
c | del disefio actual del | gisefio usuarios que acceden | clientes a .
§e] tafolio de o a servicios prestados | sepvicios E1.AL:0.2
3] portatolio E1.A3: Definir nuevo . E1.A2: 0.3
2 | servicios entregado | disefio fisi iqi desde la Vice CB ofrecidos por las Ay
S : isefio fisico y digital Irec p E1.A3: 0.2 .
g a los clientes del portafolio de (Usuarios periodo | divisiones de la Corto ELA4 02 Vice CB $ 6.625.000
O |actualmente, servicios actual - Usuarios | Vice CB- ELA5: 0.2
A incluyendo una E1.A4: Definir periodo anterior) Registro de ELAG 02
version digital del | contenido extra a Usuarios de periodo | cobertura de
mismo incluir en version anterior periodos
anteriores




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

©BJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR - PLAZO (en RESPONSABLE | COSTO
VERIFICACION
TEGIA semanas)
E1.A6: Evaluar
impacto alcanzado y
grado de aceptacion
E2.Al: Estimar la
cobertura de la
cantidad actual
producida
E2.A2: Proyectar una | IX. Incremento de Estadisti q
cobertura meta usuarios que acceden |~ sta '3 Icas de
E2: incremento del | E2.A3: Establecer el | a servicios prestados acceso ae )
c X X ) . clientes a E2.A1: 0.2
NS volumen producido | mejor medio para desde la Vice CB - :
S ; servicios E2.A2: 0.2
3 de material alcanzar la cobertura frecid | E2 A3 0.2
£ audiovisual planeada olrecidos por 1as AN :
S publicitario E2.A4: fijar las divisiones de la Corto |E2.A4:0.2 Vice CB $ 7.500.000
& A4 ) i :
< | distribuido de cantidades a producir (Usuarios periodo \élgeiét:r% de Egﬁg 8;
" diferentes maneras | de los diferentes actual - Usuarios cobgertura de E2 A7 02
entre los clientes medios de promocion periodo anterior) periodos T
audiovisual Usuarios de periodo anteriores

E2.A5: Producir las
cantidades planeadas
de los elementos de
promocion

E2.A6: Distribuir el

anterior




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR VERIEICACION PLAZO (en RESPONSABLE | COSTO
TEGIA semanas)

material de promocion
producir
E2.A7: Calculary
evaluar la cobertura
lograda
E3.Al: Identificar las
redes sociales con
mayor cobertura - Estadisticas de
E3.A2: Establecer IX. Incremento de acceso de

c E3: empleo de objetivos de cobertura |Usuarios que acceden | cjientes a

'€ | redes sociales como | E3.A3: Establecer a servicios prestados | seryicios E3.A1: 0.2

e medios de objetivos de logros en | desde la Vice CB ofrecidos por las E3.A2: 0.2

g promocion para los | términos de usuarios (Usuarios periodo | divisiones de la Corto |E3.A3:0.2 Vice CB $ 250.000

< servicios ofrecidos | E3.A4: Abriry actual - Usuarios Vice CB- E3.A4: 0.2

N por las divisiones de | administrar perfiles en periodoanterior) Registro de E3.A5:0.2

la Vice CB redes sociales Usuarios de periodo | cobertura de

E3.A5: Evaluar anterior periodos
impacto del uso de anteriores

redes sociales como
medios de promocion




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR VERIEICACION PLAZO (en RESPONSABLE | COSTO
TEGIA semanas)
E4: realizacion de | E4.Al: Realizar 1. Indice de factibilidad
E | un estudio de investigacion de de mercado
NS S ; - Resultados de
o g | mercado dirigido a mercaFios Numero de las encuestas E4.A1: 0.7
} g |ldentficar las E4.A2: Formular oportunidades factibles | . Resultados de | Mediano | E4.A2: 0.7 Vice CB $0,00
w @ |necesidades de los |planes de mejora encontradas las evaluaciones EAA3 07
< |clientes desde las | E4.A3: Desarrollar NUmero de de factibilidad T
nuevos servicios programas/servicios encontradas
E5.Al: Identificar
necesidades
E5: ampliacion la insatisfechas . o Listado d
S |cantidad de E5.A2: Formular II. Indice de factibilidad | - -1Stado de .
'S | servicios ofrecidos | propuestas vertical propuestas E5.A1: 0.7
ISt . i recibidas E5.A2: 0.7
Qs desdela Vice CB | ES.AS: Lanzarnuevos | propuestas de.nuevos |- jstado de Mediano |E5.A3:0.7 |  Vice CB $500.000
w @ |mediante una servicios servicios :
. - . ) =CTVILIDS propuestas E5.A4: 0.7
< |integracion vertical E5.A4: Evaluar Total de propuestas | aprobadas por la E5 A5 0.7
Q | de sus actores 0 eficacia de nuevos formuladas Vice CB
divisiones servicios
E5.A5: Realizar
correcciones
5% 8 E6: formulacion de EG.Al. Identn‘l(_:auon 11 indice de factibilidad Listado de Mediano E6.A1: 0.7 Vice CB $500.000
O © © | propuestas areas de trabajo propuestas E6.A2: 0.7




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR P PLAZO (en RESPONSABLE | COSTO
VERIFICACION
TEGIA semanas)
construidas por sus | E6.A2: Apertura de de clientes recibidas desde E6.A3: 0.7
principales clientes | convocatorias NGmero de propuestas los clientes- E6.A4: 0.7
— estudiantes y E6.A3: Evaluacion de a robg daps Listado de E6:A4: 0.7
profesores — propuestas TotalJc?e— t propuestas de E6.A5: 0.7
permitiendo que E6.A4: Seleccién de ) d€ propuestas | ;o ntes E6.A6: 0.7
sean ellos mismos | propuestas recibidas de clientes aprobadas por la
los que impulsen los | E6:A4: Ejecucidn de Vice CB
resultados propuestas
alcanzados por la E6.A5: Evaluacion de
Vice CBy sus eficacia
divisiones E6.A6: Realizar

correcciones




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR P PLAZO (en RESPONSABLE | COSTO
VERIFICACION
TEGIA semanas)
E7.A1: Identificar
oportunidades de VIIL. indice de
) L participar en efectividad de equipos
E7: formacién de convocatorias interdisciplinarios
S |equipos E7.A2: Disefio y - Resultados de
'g interdisciplinarios constitucion de convocatorias E7.A1: 0.7
(? S | paralaformulacion | equipos - Base de datos Mediano E7.A2: 0.7 Vice CB $0
A '@ | interna de proyectos | interdisciplinarios Nuamero de propuestas | de propuestas E7.A3: 0.7
Q | dirigidos a participar | E7.A3: Formulacién y que ganan enviadas a E7.A4: 0.7
O |en convocatorias presentacion de convocatorias convocatorias
nacionales propuestas Propuestas
E7.A4: Evaluar presentadas a
efectividad de grupos convocatorias
interdisciplinarios
E8: construccion de | E8.AL: Disefio y IV. Nivel de
la marca Vice CB a | aprobacion de imagen | "éconocimiento de la
S |través de una y concepto marca Vice CB E8.A1: .3
o'g |imagen E8.A2: Prueba piloto Encuestados que - Encuesta de E8.A2: 2
+ N | organizacional de aceptacion reconocen la marca |impacto de la Largo |E8.A3:3 Vice CB $ 6.625.000
L 2 |reconocidayuna | E8.A3: Correccion de Total de personas | Marca Vice CB E8.A4: 3
L | oferta de servicios |imagen y concepto E8.A5: 3

ampliamente
difundida (estrategia

E8.A4: Difusién de
marca institucional

encuestadas

V. Nivel de aceptacion




VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR

PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Orientar unidireccionalmente las actividades de promaocion de los servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de forma tal que se

OBJ establezca una imagen reconocida entre toda la comunidad universitaria como prestadora de servicios orientados al Bienestar Universitario.
TIPO FUENTE DE TIEMPO
ESTRA ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR VERIEICACION PLAZO (en RESPONSABLE COSTO
TEGIA semanas)
de largo plazo E8.A5: Evaluacion de |de la marca
orientada a la impacto y aceptacion Encuestados que
fidelizacion del aprueban Ia e
cliente). Total de personas
encuestadas
E9: capacitacion del ) o VI. Nivel de alcance de .
personal de la Vice E9.A1_. Identificar capacitaciones - Listado de
CB en materia de neces!dans de Numero de personas personas que
S procesos y capacitacion capacitadas Total asisten a
:Q } . L O :
§ procedimientos y E%,A\ri.m(;c;njgwr personal vinculado a la E%g:ggag:éones E9.Al1: 2
D competencias programas Vice CBVII. Efectividad E9.A2: 2 .
g orientadas al cliente capacitacion de capacitaciones p_ersonal Largo E9.A3: 3 Vice CB $3.000.000
I . : E9.A3: Capacitar vinculado a la o
@) — servicio y calidad personal Personas que Vice CB- E9.A4: 3
A —y a conseguir E9 A4 Evaluar aprueban evaluaciones Resultados de

mayor integracion
vertical de las
divisiones

impacto del proceso
de capacitacién

finales Total de

personas que asisten a

capacitaciones

las evaluaciones
finales

Fuente: Elaboracién propia




4.3 PRESUPUESTO PARA EL PLAN DE MERCADEO EDUCATIVO

Presupuesto destinado a promocion:

$

25.000.000

Porcentaje del
presupuesto

Inversién

presupuestada

E1: mejoramiento del disefio actual del portafolio de
servicios entregado a los clientes actualmente,
incluyendo una version digital del mismo

26,50%

$

6.625.000

E2: incremento del volumen producido de material
audiovisual publicitario distribuido de diferentes
maneras entre los clientes

30,00%

7.500.000

E3: empleo de redes sociales como medios de
promocién para los servicios ofrecidos por las
divisiones de la Vice CB

1,00%

250.000

E4: realizacion de un estudio de mercado dirigido a
identificar las necesidades de los clientes desde las
gue se construiran nuUevos servicios

0,00%

E5: ampliacién la cantidad de servicios ofrecidos
desde la Vice CB mediante una integracién vertical
de sus actores o divisiones

2,00%

500.000

E6: formulacién de propuestas construidas por sus
principales clientes — estudiantes y profesores —
permitiendo que sean ellos mismos los que
impulsen los resultados alcanzados por la Vice CB
y sus divisiones

2,00%

500.000

E7: formacion de equipos interdisciplinarios para la
formulacion interna de proyectos dirigidos a
participar en convocatorias nacionales

0,00%

E8: construccion de la marca Vice CB a través de
una imagen organizacional reconocida y una oferta
de servicios ampliamente difundida (estrategia de
largo plazo orientada a la fidelizacién del cliente).

26,50%

6.625.000

E9: capacitacion del personal de la Vice CB en
materia de procesos y procedimientos y
competencias orientadas al cliente — servicio y
clidad — y a conseguir mayor integracioén vertical de
las divisiones

12,00%

3.000.000

TOTALES

100,00%

25.000.000
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5 CONCLUSIONES

Los servicios que prestan las divisiones de la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar estan limitados principalmente por los recursos de que disponen
para prestarlos.

Las unidades de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar presentan una baja
integracion vertical; la interaccion es muy clara y funcional horizontalmente,
pero cada una de las unidades trabaja de manera independiente.

La unidad con mayor proyeccion y mejor planeacion estructurada es el Area
de Desarrollo Editorial.

Las actividades de promocion actuales han demostrado ser ineficaces frente
a las bajas cifras de acceso reportadas por cada una de las divisiones.

La capacidad instalada actual resulta un limitante mas a la hora de ampliar
los objetivos de cobertura.

Los servicios actuales no estan construidos desde las necesidades de los
clientes sino desde las capacidades de las unidades, desde los recursos
disponibles

No se evidencia participacion del cliente en el proceso de prestacion del
servicio mas que como un usuario final; incluso la retroalimentacion es poco
comun

Se reconocen las partes de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar —
unidades — y no la misma Vicerrectoria como un todo

Como organizacion prestadora de servicios, se hace necesario orientar las
capacitaciones al desarrollo de competencias de servicio y no sélo a la
creacion de competencias técnicas o especificas

Se ha ignorado el potencial de las redes sociales como medio de promocién
El conjunto de unidades tienen claramente identificado el objetivo en comudn
fijado por la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar

No se conoce el indice de satisfaccion del cliente.
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6 RECOMENDACIONES

Aprovechar las fortalezas que tienen algunas Divisiones dentro de la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar para mejorar Divisiones o Areas mas
débiles.

Aplicar las nuevas teorias que provee el entorno como el Modelo de Integral
de Mercadeo Educativo (MIGME) para la modernizacion de las
organizaciones publicas.

Desarrollar mas actividades integradoras al personal adscrito a la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

Generar mas voluntad en el 6rgano rector para dedicarle mas recursos
economicos a la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

Buscar apoyo para las diferentes actividades que se realizan en la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar con entidades nacionales,
gubernamentales o municipales.

Disminuir los procesos para el uso de los diferentes servicios ofrecidos en
las dependencias de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar.

Vincular a estudiantes que cumpla con el perfil necesario en cada Division
Area o Direcciobn administrativa para aplicar a tareas sencillas
(Voluntariado).

Aumentar el uso de los medios de Comunicacion que tiene la Universidad
del Cauca para la Comunidad Universitaria orientandolos de temas no solo
institucionales.

Formar equipos interdisciplinarios para la formulacion de proyectos tengan
integrantes tanto de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar como de la
facultad al que el estudiante pertenece para que los beneficios sean
efectivos.

Adoptar un formato digital para el Portafolio de Servicios e incluir contenido
multimedia atractivo y util.

Estructurar los servicios desde la vision y las necesidades del cliente; si se
le involucra en el proceso de prestacion del servicio y se presta mayor
atencion a la satisfaccion que él obtiene, se constituira entonces la mejor
estrategia de promocion posible.
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Anexo A. Lista de participantes en el diagnéstico participativo
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Anexo C. Formato de Encuesta piloto No. 1

ENCUESTA ANALISIS INTERNO DE LAS DIVISIONES QUE CONFORMAN LA
VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR DE LA UNIVERSIDAD DEL
CAUCA.

En la encuesta se hara un estudio observacion en el cual se busca recaudar datos
sobre el bajo consumo de los servicios ofrecidos por las divisiones y areas de la
Vicerrectoria de cultura y bienestar. Los datos se obtendran realizando preguntas
relacionadas con la produccion, comercializacién, organizacion, de los servicios; la
encuesta sera dirigida a los jefes de cada una de las divisiones como lo son:
Patrimonio cultural, deporte y recreacion, salud integral, comunicaciones, museo
de historia natural, salud ocupacional, sello editorial. Las preguntas que se
seleccionan son las mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la
investigacion que se pretende realizar.

A continuacion se hace participe a usted para realizar la encuesta a los jefes de
division con el fin de entender mas a fondo la situacion de su division.

Nombre de la Division:
Nombre de la persona que atiende o jefe de division

Andlisis del proceso productivo.

1. ¢,Porque existe la divisibn o area 4, En una escala de 1 a 5 ¢Cual cree
que usted lidera? que es el grado de desarrollo tecnolégico
actualmente?

2. ¢Es vigente esa razén?

a b~ W DN

5. En los dltimos 5 afios ¢se le ha

. . invertido nueva tecnologia a su é&rea o
3.  Segun los servicios prestados o
3 . | . division?
¢Cuantos usuarios estan en la capacidad

SI
de atender diariamente? NO

6. ¢Cual cree que es el nivel de calidad

del servicio final ofrecido?
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Estudiantes

Excelente
Buena
Regular
Mala

7. ldentifigue el precio de cada
servicio que ofrece su area o division,
colocar el nombre de cada uno y en frente

sus respectivos valores.

SERVICIO PRECIO

8. ¢,Cual es el promedio de consumo al

mes del servicio?

9. ¢, Tiene proveedores dentro de su

area o division?

Sl
NO
¢Cudles?

10. ¢Cuales han sido los medios
masivos de comunicacién utilizados para

dar a conocer su servicio?

Television
Radio
Prensa
Internet

11. ¢Cémo cree que percibe el

estudiante su servicio?

Excelente
Buena
Regular
Mala

12. Cuédles son los principales usuarios,
Ordenar de mayor a menor

I:l Administrativos :l

83

Profesores

I:' Pensionados

1]

13.

¢Cuéntas personas conforman su

equipo de trabajo?

14. ¢ Cuantos sonde planta?
15. Cuantos de Contratos
16. ¢Cuenta con monitores?

Sl

NO

Cuantos




17. Dibuje el organigrama de su division o area
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Anexo D. Formato de Encuesta piloto No. 2

ENCUESTA ANALISIS INTERNO DE LAS DIVISIONES QUE CONFORMAN LA
VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA.

Ciudad: Fecha: / /
Nombre de la Divisién:
Nombre de la Persona que atiende o Jefe de la Divisién:

Estamos realizando una encuesta para conocer aspectos generales relacionados con los servicios
ofrecidos por las divisiones y/o areas de las Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca. Las preguntas que se seleccionan son las méas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la
investigacion que se pretende realizar. Agradecemos de antemano su valiosa y veraz informacion.

CUESTIONARIO

18. ¢Cual es larazén de ser u objetivo de la divisidn o area que usted lidera?

19. ¢Esta actualizado el objetivo del area o division?

sl ] [No] |

¢ Por qué?

20. Segun los servicios ofrecidos, ¢ Cuantos usuarios atienden en promedio cada dia?

21. En unaescala de uno (1) a cinco (5), (Siendo 1 el méas bajo y 5 el mas alto) marque con
una X. ¢, Cudl cree que es el grado de desarrollo tecnolégico actualmente?

O | W| N|
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22. En los Gltimos 5 afios, ¢,Se le hainvertido nueva tecnologia a su area o division?

s ] [Nof ]

23. Identifique el precio de cada servicio que ofrece su &rea o divisién, colocar el nombre
de cada uno y en frente sus respectivos valores.

SERVICIO PRECIO

24. ;Cuédl cree que es el nivel de calidad del servicio final ofrecido?

Excelente
Buena
Regular
Mala

25. ¢Cual es el promedio de consumo al mes del servicio?

26. ¢Tiene proveedores dentro de su area o divisién?

Kl

¢ Cudles?

27. ¢Cuales han sido los medios masivos de comunicacion utilizados para dar a conocer
su servicio?

Televisién
Radio
Prensa
Internet

28. ¢ Como cree que percibe el estudiante su servicio?

Excelente Buena Regular Mala
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

¢,Cuales son los principales usuarios? Enumere de mayor a menor.
Estudiantes |:| Administrativos D
Profesores |:| Pensionados D

¢,Cuantas personas conforman su equipo de trabajo?
¢,Cuantas personas de las que conforman su equipo de trabajo son de planta?

¢,Cuantas personas de las que conforman su equipo de trabajo estan por contrato?

¢;Cuenta con monitores?

. ¢;Cuantos? ‘ ‘

Dibuje el organigrama de su division o area

Oz . . . . ,
/, ({_//dﬁldz)’ /{/ » i colaboracion, la cual ha Side c/(fyr(l/ﬂ/ U)%(f rancia e nuestre (/M/{ﬁa/
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Anexo E. Formato de Encuesta definitiva.

ENCUESTA ANALISIS INTERNO DE LAS DIVISIONES QUE CONFORMAN LA
VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA.

Ciudad: Fecha: / /
Nombre de la Divisién:
Nombre de la Persona que atiende o Jefe de la Division:

Estamos realizando una encuesta para conocer aspectos generales relacionados con los servicios
ofrecidos por las divisiones y/o areas de las Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca. Las preguntas que se seleccionan son las méas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la
investigacion que se pretende realizar. Agradecemos de antemano su valiosa y veraz informacion.

CUESTIONARIO

1. ¢Cual es larazéon de ser u objetivo de la divisidn o area que usted lidera?

2. ¢Estéa actualizado el objetivo del area o divisién?

sl ] [No] |

¢ Por qué?

3. Segun los servicios ofrecidos, ¢ Cuantos usuarios atienden en promedio cada dia?

4. En unaescalade uno (1) acinco (5), (Siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto) marque con
una X. ¢, Cudl cree que es el grado de desarrollo tecnolégico actualmente?

| b W N|
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5. Enlos Gltimos 5 afios, ¢Se le hainvertido nueva tecnologia a su area o division?

s ] [Nof ]

6. Identifique el precio de cada servicio que ofrece su &rea o divisién, colocar el nombre
de cada uno y en frente sus respectivos valores.

SERVICIO PRECIO

7. ¢Cuédl cree que es el nivel de calidad del servicio final ofrecido?

Excelente
Buena
Regular
Mala

8. ¢Tiene proveedores dentro de su area o divisién?

sl ] [No] |

¢, Cudles?

9. ¢Cuales han sido los medios masivos de comunicacion utilizados para dar a conocer
Su servicio?

Televisién
Radio
Prensa
Internet

10. ¢Cbémo cree que percibe el estudiante su servicio?

Excelente Buena Regular Mala
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11. ¢Cudles son los principales usuarios? Enumere de mayor a menor.
Estudiantes [ | Administrativos ]

Profesores |:| Pensionados D

12. ¢Cuantas personas conforman su equipo de trabajo?
13. ¢Cuantas personas de las que conforman su equipo de trabajo son de planta?

14. ¢Cuantas personas de las que conforman su equipo de trabajo estan por contrato?

15. ¢ Cuenta con monitores?

. ¢;Cuantos? ‘ ‘

16. Dibuje el organigrama de su divisién o area

ez . ., ; . .
/78 racias /écm 4 (f‘ot/aéawd(e‘wm la cual ha dide de /y/l’(l/ﬂ/ m}émflmmm/ en

nuestre efjf/mé'(/
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Anexo F. Portafolio de servicios de la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar de la
Universidad del Cauca.

I W
Vicsrrectoria du Cultura y Blenestar

91



R e KL

meTE (Y RSN FIEEE A e
FOAAL G e 8 e e
e e e— . e

Sello Editorial

e e L g ——

1me, do n%a cabdad y sntdo social

SO IRON B s 00
OX28) 30000 Ext 1131 1133

Actveapes:
CACIOn, SNEEIIAGK Y PUDRCOGKN 08 Litwos
dsses

Comar s, con Unner P T —
S ey

Py eT—

92




Anexo G. Portafolio de servicios del Museo de Historia Natural de la Universidad del
Cauca.
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Anexo H. Separadores de libros medio utilizado por el area de desarrollo editorial como
forma de mercadeo.

Lo INUENCION 4.
desarrollo

Arturo Escobar

Conocimiento
este Adentro

»afrosudamericanos

Editorial SUBALTERNOS
Universidad del Cauca una cartografia a (des)tiempo
&

editorial Sheila S. Walker
‘7 T Commladom

Calle 3a. No.5-14

'
Tel.: 8209800 Ext.:1134 Editorial
Casa Museo Mosquera - Popayiin Universidad del Cauca
editorialuc@unicauca.edu.co S
w Compilador

Calle 3a. No.5-14
Tel.: 8209800 Ext:1134

Casa Museo Mosquera - Popayiin
editorialuc@ unicauca.edu.co Editorial
Universidad del Cauca
cil:r

Calle 3a. No.5-14

Tel.: 8209800 Ext.:1134

Casa Museo Mosquera - Popaydn
editorialuc@unicauca.edu.co

Editorial
Universidad del Cauca

editorial C

Calle 3a. No.5-14

Tel.: 8209800 Ext.:1134

Casa Museo Mosquera - Popaydn
editorialuc@unicauca.edu.co
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Anexo |. Volante o afiches Medio utili ivisio
utilizado por la Division de De P4
porte y Recreacion
forma de mercadeo. Y como

A inscribirse en los diferenctes programas:

Cursos Recreativos, Semilleros Deportivos r »
y Seleccionados de Representacion, o d‘:ﬁsm"
orientados a través de las siguientes @ Baloncesto
icpinli P 7 Fitthel
disciplinas deportivas... cathol Sala
Vo!eibgi
Natacion
Natacién con Alstas
Polo Acudtico
Karate Do
Tackwondoy
Defensa Personal
Taichi AiKiDo
Caminantes Paso a Paso
Gym en Forma
Hora Saludable
Ciclismo )
' Acam_i:cionamiento Fisico
Colectivos:
Rughy subacuético
Rugby
{Hitimate
- . Kung Fu Aquellos que piensan que no tienen tiempo
enis de Mesa para el ejercicio corporal, tarde o temprano
tienen que encontrar tiempo para la enfermedad.
Edward Robert Bulwer- Lytton (1873)

Vicerrectoria de Cultura y Bienestar
Divisién de deporte y Recreacion

Universidad ,
del Cauca Invitan

Inscripciones: 17 al 28 de septiembre - Iniciacién: 1 de octubre de 2012
Mayor informacion: Divisién de Deporte y Recreacion - Centro Deportivo Universitario,
teléfono 8209800 extensiones 2500, 2501y 2516 - recredeportes@unicauca.edu.co
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