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RESUMEN

La creciente competencia entre universidades, tanto a
nivel nacional como internacional, ha llevado a este
tipo instituciones a adoptar practicas de marketing
para optimizar recursos y subir su posicion en rankings
educativos. Es por esto que el objetivo de la presente
investigacion, es identificar tanto los factores criticos
de éxito como los indicadores clave de rendimiento del
area de marketing de la carrera de Ingenieria Comercial
en la USFX. El estudio, que se basa en un enfoque
cualitativo y se desarrolla en dos etapas, incluye una
revision bibliografica y la aplicacion de métodos de
matrices de ponderacion e impacto de procesos para la
priorizacion de factores criticos de éxito. Resultando
en la identificacion de 12 factores, 11 de los cuales se
relacionan al 4rea de marketing y 1 relacionado al area
de posgrado.

Por otra parte, con el fin de monitorear los factores de
manera Optima, se asignaron 11 indicadores clave de
rendimiento.

La presente investigacion, ademas, ofrece un aporte
metodolégico que puede ser replicado en otros
departamentos y facultades, coadyubando a la
competitividad de diferentes instituciones educativas.

Palabras clave: indicadores claves de rendimiento,
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ABSTRACT

The increasing competition among universities, both
nationally and internationally, has led institutions to
adopt marketing practices to optimize resources and
improve their rankings. This research aims to identify
the critical success factors (CSF) and key performance
indicators (KPIs) for the marketing area of the
Commercial Engineering program at USFX. The study,
based on a qualitative approach and conducted in two
stages: includes a literature review and the application
of weighting matrices and process impact methods
to prioritize critical success factors. Resulting in the
identification of 12 factors, 11 related to marketing
and 1 to graduate studies. Additionally, 11 KPIs were
assigned to monitor these factors. The research also
provides a methodological contribution that can be
replicated in other departments and faculties, enhancing
the competitiveness of universities.

Keywords: key performance indicators, critical success
factors, university marketing
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INTRODUCCION

Los factores criticos de éxito (FCE) fueron acuiados por el mundo a partir del afio 1981, de la mano de John
F. Rockart. Fueron definidos como un conjunto de areas o procesos cuyos resultados, medidos a través de
indicadores especificos, aseguran —en caso de ser satisfactorios— un desempefio competitivo exitoso por parte
de la organizacion. Dicho concepto fue evolucionando y su alcance se extendid a diversos campos del ambito
organizacional (Cancino, 2024) Ha sido incorporado, por ejemplo, en la gestion de la calidad, donde constituye
una variable determinante. (Araujo, 2023), también contribuye a la formulacion de planes estratégicos al
integrarse con la actividad de inteligencia competitiva (Rodriguez Aldana & Fong Reynoso, 2020), y favorece a
la competitividad entre universidades que basan su gestion estratégica en los factores criticos de éxito (Molero,
2022).

Con respecto al aporte de los factores criticos de éxito en el ambito académico podemos destacar que, en el
entorno asiatico, estos factores demostraron un alto rendimiento en instituciones educativas, donde hasta un 20%
de los factores identificados pudieron definir y reflejar hasta el 80% del desempefio institucional (Areiqat, 2021).

El entorno latinoamericano también se ha dispuesto a identificar factores criticos de éxito en el ambito universitario,
siendo (Becerra, 2015), quien identifico los factores criticos de éxito mas comunes en el ambito educativo en
Latinoamérica. Sin embargo, debido a que el contexto universitario difiere de una universidad a otra, existen
factores particulares que han sido identificados por (Chung, 2022), destacandose principalmente las actividades
intramurales y extramurales como factores criticos de éxito en distintas universidades del Paraguay.

En Latinoamérica, el Instituto Internacional de la UNESCO para la Educacion Superior en América Latina y el
Caribe (IESALC), es la organizacion encargada de garantizar el bienestar de las universidades. Por lo que en cada
gestion enfatiza la importancia del uso de indicadores para el éxito de las instituciones de educacién superior, y el
papel que desempefian las mismas para el desarrollo de sus naciones. (IESALC, 2024).

El IESALC recomienda a las universidades incluir una amplia variedad de indicadores de diferentes categorias
debido a que este es el método por excelencia para la gestion de las instituciones. Asimismo sefiala que si una
universidad no cuenta con indicadores suficientes para medir su desempefo, esto se convierte en un factor
contraproducente, impidiendo captar la complejidad, el monitoreo eficaz e identificar los posibles retos del
contexto de la institucion educativa (IESALC, 2024).

De la variedad de indicadores disponibles para la gestion institucional, los indicadores clave de rendimiento,
conocidos en inglés como Key Performance Indicators (KPI), son de los mas relevantes, ya que representan los
valores fundamentales utilizados para monitorear y evaluar el desempefio, siendo esenciales para comprender y
medir el éxito en diversas industrias(Multan, Wojcik, & Sobotka, 2023). En este contexto, los factores criticos
de éxito desempefian un papel fundamental, debido a su estrecha relacion con los KPI, vinculo establecido por el
Centro Europeo de Conocimiento en Tecnologia de la Informacion (EKCIT, 2022).

Con respecto al entorno actual de la educacion superior, el servicio universitario busca de manera continua la
mejora de su gestion debido a las dificultades para obtener financiacion, a la apariciéon de nuevas alternativas
educativas derivadas del desarrollo tecnoldgico y los cambios demograficos globales, compitiendo ferozmente
por optimizar recursos, satisfacer las necesidades de la poblacion, incrementar su cuota de mercado y mejorar
su posicion en los rankings de universidades (Ganga, 2022), Esto ha provocado que, en los ultimos afios, las
universidades desarrollen nuevas estrategias de negocio y tacticas desde una perspectiva de marketing, con el
fin de actuar de manera mas eficaz y planificada, adaptandose asi al nuevo entorno competitivo para atraer y
desarrollar relaciones duraderas con potenciales estudiantes, graduados y empresas (Toledo, 2017). Esta situacion
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también se refleja en nuestro contexto nacional y local, por lo que hemos definido como nuestro caso de estudio
a la carrera de Ingenieria Comercial de la USFX, la cual cuenta con un Gabinete de Marketing y publicidad, que

cumple la importante labor de afrontar el entorno competitivo mediante sus acciones de marketing (PEI Ing.
Comercial, 2016).

Respecto al problema de investigacion, tras la revision del ltimo PEI y del informe de autoevaluacion mas reciente
de la carrera de Ingenieria Comercial, se diagnostica que esta carrera presenta una variedad limitada de indicadores
(contrario a lo recomendado por el IESALC), sus factores criticos de éxito se encuentran desactualizados y no
se dispone de indicadores clave de rendimiento, lo que ocasiona que la carrera no opere de manera Optima,
constituyendo un obstaculo significativo para alcanzar la mision, vision y los objetivos establecidos, los cuales
buscan posicionar a la universidad como un actor clave en el desarrollo local (PEI Ing. Comercial, 2016), Por ello,
resulta primordial identificar los factores criticos de éxito y los correspondientes indicadores clave de rendimiento
para el area de marketing, expresando la autoridad de la carrera en una entrevista su apoyo hacia la investigacion,
en funcion del nuevo plan estratégico institucional 2025.

En consecuencia, la pregunta de investigacion es: ;Cudles son los factores criticos de éxito e indicadores claves
de rendimiento del marketing universitario?, y el objetivo de investigacion es: identificar los factores criticos
de éxito e indicadores clave de rendimiento del marketing universitario para la carrera de Ingenieria Comercial
USFX.

La investigacion ofrece un aporte practico al permitir a la carrera identificar y comprender sus factores criticos
de éxito e indicadores clave de rendimiento a través del gabinete de marketing, orientando asi sus recursos hacia
areas que resulten ser criticas para su éxito. Esto es crucial para abordar de manera Optima las necesidades
especificas del entorno educativo y responder eficazmente a los desafios que enfrenta en el &mbito competitivo.
Finalmente, como aporte tedrico, la investigacion complementa y profundiza en el conocimiento y andlisis de
estos factores criticos de éxito e indicadores clave de rendimiento en nuestro contexto educativo, sirviendo como
base para la formulacion de futuras recomendaciones y mejores practicas que contribuyan a mejorar el desempeio
de las instituciones.

METODOLOGIA

La investigacion presenta un enfoque cualitativo con un alcance exploratorio y descriptivo, el cual esta expresado
en las siguientes etapas:

ETAPA 1:

Se utilizo la revision bibliométrica centrada en fuentes cientificas tomando base el disefio metodologico de estudio
desarrollado por (Saucedo, 2022) mediante el buscador Google Académico utilizando palabras clave como:
“marketing en universidades” “factores criticos de éxito y universidades” “indicadores claves de rendimiento y
universidades” y otros, junto a sus equivalentes en inglés, accediendo de esta manera a diferentes paginas web
como Scielo, Dialnet, Redalyc, revistas digitales, paginas universitarias y otras similares. Todo esto con el fin de
obtener una comprension profunda y actualizada sobre los temas que componen al marketing universitario, factores
criticos de éxito e indicadores claves de rendimiento. Producto de esta metodologia se identificaron tedricamente

métodos, factores e indicadores relacionados a las universidades desde otras perspectivas y contextos.
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ETAPA 2:

La etapa estd compuesta por 5 fases, las cuales son:

Fase 1: Priorizacion de las areas competitivas de universidades mediante la matriz de ponderacion de
factores criticos.

Las areas competitivas citadas por (Carrilo, Garcia, & De Paola, 2022) fueron tomadas, presentadas y enfrentadas
en la matriz.

Figura 1 Matriz de ponderacion de factores criticos. (Jesus, 2000)
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Fuente: En base al autor (Jesus, 2000)
La matriz enfrenta a todos los factores criticos identificados para establecer un orden de prioridad que se podra
verificar en la columna de sumatoria, donde los valores mas altos indican mayor importancia. Quien desarrolla
la matriz debe asignar valores de 0 o 1 solo para cada del triangular superior. Asignara 1 si piensa que el factor
critico de la fila es mas importante que el de la columna, de lo contrario asignaré 0. La diagonal principal no entrara
a la contabilizacion de la sumatoria y estard compuesta por X ya que un factor critico no puede enfrentarse a si
mismo, y el triangular inferior serd llenado automaticamente por sistema ya que es opuesto al triangular superior.

En esta fase participaron 8 docentes de la facultad, obteniendo una matriz ponderada de la cual se extrajo la lista
con las 8 dreas competitivas de mayor puntaje.

Fase 2: Identificacion de FCE de las 8 areas competitivas con mayor puntaje.

Se aplico el método creado por (Cillero, 2021) el cual consta de los siguientes pasos:

1. Elaboracién de una lista de los objetivos de la organizacion:

2. Depuracion de la lista de objetivos

3. Identificacion de factores de éxito

4. Descarte de factores de éxito NO criticos

5. Agrupacion de los factores de éxito de acuerdo con los objetivos
6. Identificacion de los componentes de los factores de éxito

7. Seleccion de factores criticos de éxito
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Particip6 la maxima autoridad de la carrera, quien aplic6 el método usando toda la informacién obtenida del PEI y
el informe de auto evaluacion de la carrera, obteniendo la tabla final con los factores criticos de éxito identificados
para cada area competitiva.

Fase 3: Priorizacion de los factores criticos de éxito identificados mediante una segunda matriz de
ponderacion de factores criticos.

Se aplico por segunda vez la matriz de ponderacion de (Jesus, 2000) para priorizar los factores criticos identificados
por la autoridad de carrera en la fase 2. En esta fase participaron 4 docentes a cargo del Gabinete de Marketing,
obteniendo la matriz ponderada de la cual se extrajo lista de prioridad de los factores criticos de éxito

Fase 4: Identificacion de procesos esenciales para los factores criticos de éxito identificados mediante matriz
de impacto de procesos.

Se asignd a los cuatro docentes de Gabinete de Marketing para obtener la matriz de procesos que realiza el
gabinete de marketing y se las enfrent6 con los FCE

Figura 2 Matriz de impacto de procesos. (Jesus, 2000)
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Fuente: En base al autor (Jests, 2000)

La matriz define los procesos mas importantes a priorizar para el cumplimiento de los factores criticos identificados,
para esto se asigna en las filas todos los procesos que realiza el departamento en analisis, y en las columnas todos
los factores criticos de éxito relevantes para el departamento. La matriz se llena con X y /, donde:

X=1: El proceso es fundamental para el cumplimiento del FCE
/=0.5: El proceso participa en el cumplimiento del FCE, pero no es fundamental

En caso de que un proceso no sea relevante para el cumplimiento de un factor critico, la respectiva celda de
interseccion se deja vacia. En la columna de Nro. de impactos se coloca la sumatoria numérica de X y /. La
columna satisfaccion refleja el nivel de satisfaccion y desempefio que tiene el departamento con cada proceso
realizado, asignando valores de la siguiente manera:

A =1 (Muy alta); B =2 (Alta); C = 3(Media); D =4 (Baja); E =5 (Muy baja, Sin realizar)

La columna de total promedio es el producto de la columna Nro. de impactos y columna satisfaccion, cuanto
mayor sea el valor en la fila, mas se debe priorizar el proceso para cumplir con los factores criticos.
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Fase 5: Identificacion de KPIs para cada proceso asignado al gabinete de marketing.

Con la participacion de los cuatro docentes a cargo del Gabinete de Marketing se aplicaron los criterios centrales
de calidad de (Rios, 2019) para el desarrollo de las KPIs y el formato de tablas de (Hértel, 2019) para la descripcion
los KPIs identificados.

En toda la etapa 2 se usaron las siguientes técnicas: 8§ juicios de experto (asincrénico mediante Google sheets), 1
entrevista a experto y 1 grupo focal

RESULTADOS

ETAPA 1:

Después de la aplicacion de la revision bibliografica en base al disefio metodologico de (Saucedo, 2022), se
presentan los 5 documentos mas relevantes con los cuales se logra obtener un conocimiento profundo sobre el
tema de investigacion:

Tabla 1 Investigaciones mas relevantes de la revision bibliografica

AutoreS Titulo del articulo Pais Revista Ao Citaciones

Application of Performance

Evﬁagggzn’ and Efficiency Indicators
L in Measuring the Level of Polonia MDPI 2023 1
Wojcik, Bartosz . . o
Success of Public Universities
Sobotka .
in Poland
Factores criticos de éxito
Juan'Can.cmo, para glcagzar la eff:ctlyldad Perti PH Pro Hominum 2024 0
José Salinas organizacional de institutos
técnicos superiores Pert 2021
. Factores criticos de éxito
Xavier ~
. en el proceso de enseflanza
Soledispa, aprendizaje y su incidencia
Mercedes P Je ¥ su Inc Ecuador Reicomunicar 2023 0
o, , en la modalidad hibrida, de la
Chilan, José . 7,
Franco Carrera de Administracion de
Empresas de la UNESUM
Ahmad Areiqat, Critical Success Factors Arabia International
Alheet, Al (CSFES) in Higher Education Saudita, Journal of 2021 4
Adwan, Zamil Standards Implementation Jordania  Entrepreneurship
Yaritza Carrillo, El neuromarketing. Una Publicaciones ¢
Aida Alvarez,  estrategia de posicionamiento  Colombia 2022 0

Lo . investigacion
Yessy De Paola en instituciones educativas &

Fuente: Elaboracion propia

De estas 5 investigaciones, son (Carrilo, Garcia, & De Paola, 2022) quienes citan los factores criticos de
competitividad externos e internos identificados para universidades del entorno latinoamericano, por lo que fue la
base con la que se prosiguio a la siguiente etapa.
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ETAPA 2:
Tabla 2 Identificacion de 8 areas competitivas de la carrera de Ing. Comercial
Areas Competitivas Puntaje  Peso Relativo
Cualificacion docente 76 14,39%
Tecnologia 61 11,55%
Investigacion 57 10,80%
Programa educacional 55 10,42%
Comunicacion 49 9,28%
Imagen de la universidad 46 8,71%
Certificacion de calidad 37 7,01%
Alianzas empresariales 35 6,63%

Fuente: Elaboracion propia en base a la matriz asignada a docentes

Fase 1: Priorizacion de las areas competitivas de universidades mediante la matriz de ponderacion de

factores criticos.
Debido al limite de hojas, se mostrara directamente los resultados acumulados de las columnas de sumatoria de
las 8 matrices de ponderacion realizadas por los docentes y se ordenard de mayor a menor puntaje.

La tabla expresa que el area competitiva mas importante para la carrera de Ingenieria Comercial es el area de
cualificacion docente con un total de 76 puntos lo cual le otorga un peso relativo del 14,39% respecto al 100%,
seguido del area de tecnologia con 61 puntos y el area de investigacion con 57 puntos.

Fase 2: Identificacion de FCE de las 8 areas competitivas con mayor puntaje.

Tabla 3 Factores criticos de éxito identificados para las 8 areas competitivas de la carrera

Area Competitiva Factores criticos de éxito identificados

Area Certificacion de calidad ~ Sin presencia de FCE relacionados al marketing para esta area

FCE1: Endo marketing
Area Programa educacional ~ FCE2: Marketing externo

FCE3: Eventos y actividades

FCE4: Generar conciencia sobre la investigacion
Area Investigacion FCES: Atraer y cualificar nuevos investigadores

FCE6: Promover difusion de resultados

FCE7: Atraer nuevos socios empresariales
Area Alianzas empresariales
FCES: Conciencia sobre la importancia de alianzas empresariales

FCED9: Posicionar a la universidad como un actor clave
Area Imagen de la universidad
FCE10: Generar conciencia sobre la calidad de la educacion

Area Tecnologia FCE11: Implementacién y capacitacion de software en materias

Area Comunicacion Sin presencia de FCE relacionados al marketing para esta area

Area Cualificacién docente FCE12: Cursos de formacion de alto nivel y actualizacion constante

Fuente: Elaboracion propia en base a entrevista con autoridad de la carrera
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Se identificaron un total de 12 factores criticos de €xito relacionados al marketing para 6 areas competitivas
Para las 2 areas restantes de certificacion de calidad y comunicacion se identificaron factores de éxito que fueron
descartados en el paso 4 del método debido a que la responsabilidad en estas 2 areas se distribuye en gran parte
con otros departamentos de la Facultad como, por ejemplo, el Gabinete de Posgrado.

Fase 3: Priorizacion de los factores criticos de éxito identificados mediante una segunda matriz de
ponderacion de factores criticos.

Se mostrara directamente el resultado de la columna de sumatoria de la matriz de ponderacidn realizada por los
docentes de gabinete de marketing, ordenando de mayor a menor puntaje.

Tabla 4 Prioridad para los factores criticos de éxito identificados para la carrera de Ing. Comercial

Factor Critico de Exito Puntaje Peso Relativo

FCE12: Cursos de formacion de alto nivel y actualizacion constante 11 16,67%
FCE11: Implementacion y capacitacion de software en materias 10 15,15%
FCEG6: Promover difusion de resultados 9 13,64%
FCE4: Generar conciencia sobre la investigacion 7 10,61%
FCES: Atraer y cualificar nuevos investigadores 7 10,61%
FCE3: Eventos y actividades 6 9,09%
FCE7: Atraer nuevos socios empresariales 6 9,09%
FCES: Conciencia sobre la importancia de alianzas empresariales 4 6,06%
FCEI: Endo marketing 3 4,55%
FCED9: Posicionar a la universidad como un actor clave 2 3,03%
FCE2: Marketing externo 1 1,52%
FCE10: Generar conciencia sobre la calidad de la educacion 0 0%

Fuente: Elaboracion propia en base a grupo focal con docentes del gabinete de marketing

La tabla expresa que el factor critico de éxito mas importante para la carrera de Ing. Comercial son los cursos
de formacién de alto nivel y actualizacion constante teniendo un total de 11 puntos, lo cual le otorga un peso
relativo de 16,67% respecto al 100%. Este factor es seguido por la implementacion y capacitacion de software en
materias, contando con un total de 10 puntos y la promocion de difusion de resultados con un total de 9 puntos.
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Fase 4: Identificacion de los procesos esenciales para los FCE mediante la matriz de impacto de procesos para el
gabinete de marketing.

Tabla 5§ Matriz de impacto de procesos del gabinete de marketing de la carrera de Ing. Comercial

g =
. o S b 2
Procesos para garantizar el 2l 2 |1g|2|2|2=B]2]5 5 E é‘ gl = g
. . - =
cumplimiento de los FCE 2l 2 |2(=2|2(=2|2|=2|E2|2]|8|8 Sl E|F¢
|2 7
Capacitacion en disefios de investigacion
pacta & x| X |/ x|/ X X 6 24
aplicacion de software
Realizacion de talleres y eventos x| / x|/ |/ x|/ X|X|X 8 A 8
Presencia en redes sociales X |Ix|x|x|x|x|x|x]|Xx 9 A 9
Mostrar los resultados,
. - - I X I x|/ |/ x|x|x]|x]|/ 8 B 16
investigaciones para la toma de decisiones de
empresas
lndum.r en la elaborz.tcrlon de investigacion como /x| x /1y 35 C 105
modalidad de graduacion
Publicacién de revista x| X [x]|x|[x|x|x|[x]|x]|X 10 | A 10
Realizacion de convenios con beneficio mutuo x| X [x|/ /x| x|[x]/ 7.5 A 7.5
Triunfos en competencias de investigacion x| X [x|[x|x|[x]|x]|/]x]x 9.5 B 19

Fuente: Elaboracion propia en base a grupo focal con docentes del gabinete de marketing

Se pudo identificar que los 3 procesos en los que mas debe enfocarse el Gabinete de Marketing para su mejora
son: La capacitacion en disefios de investigacion y aplicacion de software (24 puntos), seguido de los triunfos
en competencias de investigacion (19 puntos) y finalmente mostrar los resultados, investigaciones para la toma
de decisiones de las empresas (16 puntos), debido a que son los 3 procesos con mayor puntaje en la matriz de
procesos esenciales para el cumplimiento de los factores criticos. E1 FCE12 no fue contabilizado para el desarrollo
de la matriz ya que los procesos actuales del Gabinete de Marketing no competen a dicho factor, sino que compete
los procesos del Gabinete de Posgrado de la facultad.

Fase 5: Identificacion KPIs y rangos de evaluacion para la carrera de Ing. comercial.

Tabla 6 KPIs del proceso: Publicacion de revista

Indicador 1: Calidad articulos postulados a revista

Periodicidad: o Mensual o Semestral o Anual

a: Nro. de articulos aceptados para publicacion
Formula:

b: Nro. de articulos postulados

Rangos evaluados Interpretacion
0-0.49 Malo
0.5-0.79 Regular
0.8-1 Excelente

Indicador 2: indice de amplitud de revista

Periodicidad: o Mensual O Semestral 0 Anual

a: Nro. de articulos aceptados para publicacion
Formula:

b: 6 (minimo de articulos a publicar por revista)
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Rangos evaluados Interpretacion
=1 Regular
I<=X<=149 Bueno
>=1.5 Excelente

Tabla 7 KPIs del Proceso: Presencia en redes sociales

Indicador 3: Tasa de clics (CTR)

Periodicidad: 0 Mensual

Formula:

0 Semestral o0 Anual

a: Nro. de clics que recibi6 las publicaciones

b: Nro. de visualizaciones de las publicaciones

Rangos evaluados

Interpretacion

0-0.09 Malo
0.1-0.19 Regular
>=0.2 Excelente

Indicador 4: Rendimiento de publicaciones en redes sociales

Periodicidad: 0 Mensual

Formula:

a: Publicaciones realizadas

b: Publicaciones planificadas

o Semestral o0 Anual

Rangos evaluados Interpretacion
0-0.49 Malo
0.5-0.79 Regular
0.8-1 Excelente

Tabla 8 KPI del proceso: Triunfos en competencias de investigacion

Indicador 5: Rendimiento en competencias de investigacion

Periodicidad: 0 Mensual O Anual
a: Nro. de podios obtenidos
Formula:
b: Nro. de competencias participadas
Rangos evaluados Interpretacion
0-0.39 Malo
0.4-0.69 Regular
0.7-1 Excelente

Tabla 9 KPI del proceso: Inducir en la elaboracidon de investigacion como modalidad de graduacion

Indicador 6: Influencia en la elaboracion de tesis

Periodicidad: o Mensual

0 Anual
a: Estudiantes titulados mediante tesis
Formula:
b: Estudiantes titulados
Rangos evaluados Interpretacion
0-0.08 Malo
0.09 -0.15 Regular
0.16 - 0.20 Excelente
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Tabla 10 KPI del proceso: Realizacion de convenios con beneficio mutuo

Indicador 7: Rendimiento de convenios

Periodicidad: o Mensual o Semestral 0 Anual

a: Nro. de estudiantes asignados
Formula:
b: Nro. de convenios firmados

Rangos evaluados Interpretacion
0-0.59 Malo
0.60 - 0.84 Regular
>=0.85 Excelente

Tabla 11 KPI del proceso: Realizacion de talleres y eventos

Indicador 8: Rendimiento de eventos externos

Periodicidad: 0 Mensual o Semestral o Anual

a: Talleres para profesionales realizados

Formula:
b: Talleres para profesionales planificados
Rangos evaluados Interpretacion
0-0.49 Malo
0.5-0.79 Regular
0.8-1 Excelente

Tabla 12 KPI del proceso: Capacitacion en disefios de investigacion, aplicacion de software

Indicador 9: Rendimiento de eventos internos

Periodicidad: o Mensual o Semestral 0 Anual

a: Talleres para estudiantes realizados
Formula:

b: Talleres para estudiantes planificados

Rangos evaluados Interpretacion
0-0.49 Malo
0.5-0.79 Regular
0.8-1 Excelente
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Tabla 13 KPIs del proceso: Mostrar resultados, investigaciones para la toma de decisiones de empresas

Indicador 10: Rendimiento de Investigaciones validadas
para la toma de decisiones en empresas

Periodicidad: o Mensual o Semestral 0 Anual

a: investigaciones bajo convenio validadas ante

Formula: | tribunal
b: investigaciones realizadas bajo convenio
Rangos evaluados Interpretacion
0-0.39 Malo
0.4-0.69 Regular
0.7-1 Excelente

Indicador 11: Rendimiento de Investigaciones aplicadas a
la toma de decisiones en empresas

Periodicidad: 0 Mensual o Semestral 0 Anual

a: investigaciones bajo convenio trabajadas en

alianzas
Formula:

b: investigaciones bajo convenio con la unidad de

investigacion
Rangos evaluados Interpretacion

0-0.39 Malo

0.4-0.69 Regular
0.7-1 Excelente

Fuente: Elaboracion propia en base a grupo focal con docentes del gabinete de marketing

Se establecieron un total de 11 indicadores para los 8 procesos que realiza el Gabinete de Marketing para garantizar
el cumplimiento de los factores criticos de éxito. Se les asign6 un nombre y variables por los cuales estd compuesto
cada indicador, también se asignaron los rangos de evaluacion junto con sus interpretaciones y la periodicidad de
control para cada indicador sera definido por los docentes del Gabinete de Marketing a futuro.

DISCUSION

Contrastando nuestra investigacion con lade (Multan, Wojcik, & Sobotka, 2023) desarrollada para las universidades
de Polonia, podemos evidenciar las siguientes similitudes de factores criticos de éxito e indicadores claves de
rendimiento identificados:

- Ambas identifican como factores criticos de éxito a aquellos factores que tengan un papel en la imagen
universitaria, en las alianzas o cooperaciones con otras instituciones o empresas a nivel nacional o
internacional, en la generacion y excelencia de investigacion y en la excelencia del programa educacional.

- Ambas identifican como indicadores claves de rendimiento a aquellos indicadores que monitoricen la
cantidad, el impacto y galardones de las publicaciones cientificas generadas, y el numero de eventos y
convenios que se hayan realizado en beneficio de los estudiantes

Por otra parte, se evidencian las siguientes discrepancias entre ambas investigaciones:

- La investigacion de Polonia identifica como factores criticos de éxito a aquellos factores que tengan un
papel en el progreso de los graduados en el ambito laboral, la ubicacion de la infraestructura fisica de las
universidades y su posicion en los rankings universitarios como webometrics y similares.
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- Lainvestigacion de Polonia NO identifica como indicadores claves de rendimiento a aquellos indicadores
que monitoricen la presencia en redes sociales.

Estas discrepancias existen posiblemente por las diferencias en el caso y dimension de estudio de las investigaciones,
como también por el entorno universitario de cada pais. Pues la presente investigacion estd enfocada a la
dimension del marketing de una carrera universitaria, mientras que la investigacion realizada en Polonia abarca
una dimension general de varias universidades.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El método aplicado en la investigacion permite primeramente priorizar las dreas competitivas mas importantes
para una institucion en base a una recopilacion de informacion para entender su contexto y realidad. Seguidamente
identificalos factores criticos de éxito que posee la institucion desde una perspectiva elegida para estas areas dindoles
un orden de prioridad. Posteriormente identifica los procesos que realizan los departamentos para garantizar el
cumplimiento de dichos factores. Finalmente asigna a estos procesos indicadores claves de rendimiento para tener
un control y monitoreo de los mismos.

Se identificaron un total de 12 Factores criticos de éxito desde la perspectiva del marketing universitario para
las 8 areas competitivas priorizadas por la carrera, siendo 11 de ellos competentes al Gabinete de Marketing y 1
competente al Area de Posgrado de la facultad.

Posteriormente se identificaron 11 indicadores para las 8 actividades que realiza el Gabinete de Marketing para
garantizar el cumplimiento de los factores criticos.

No se determino los indicadores para el “FCE12: Cursos de formacion de alto nivel y actualizacion constante”,
el cual compete al Area de Posgrado debido a que no es un departamento dentro del organigrama de la carrera de
Ing. Comercial, estando fuera del caso de estudio.

En la fase 4 se pudo identificar que los 3 procesos en los que mas debe enfocarse el Gabinete de Marketing para
optimizar y mejorar son:

1) Capacitacion en disefios de investigacion y aplicacion de software.
2) Triunfos en competencias de investigacion.

3) Difusioén de resultados de investigaciones para la toma de decisiones de las empresas.

Ya que son los 3 procesos con mayor puntaje en la matriz de procesos esenciales para el cumplimiento de los
factores criticos.

Estando la carrera en aras de un nuevo plan estratégico institucional, se recomienda a la misma replicar esta
metodologia para identificar los FCE y KPI de los demés departamentos por los cuales estd compuesta, no s6lo
desde la perspectiva del marketing, sino también desde la perspectiva econdémica, legal y académica, logrando
de esta manera elevar su competitividad e incrementado su capacidad para afrontar los desafios cambiantes de
nuestra realidad social.

Una vez la carrera haya identificado todos los FCE y KPI para todos sus departamentos, se recomienda crear un
programa, aplicacion o plataforma digital donde se pueda monitorizar los indicadores de manera facil y sencilla
de manera periodica.
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