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L RESUMEN

La presente tesis consiste en el Plan Estratégico para el Instituto Confucio PUCP,
institucion con mas de siete afios en el mercado que se encarga de difundir y ensefar la

lengua y cultura china.

Toda organizacion que busca garantizar su sostenibilidad en el tiempo necesita contar
con un proceso de planeacion a corto, mediano y largo plazo que acerque a la
organizacion de una situacién actual a una situacién deseada. En el caso del Instituto

Confucio PUCP, éste no contaba con un proceso de planeacion.

Este plan estratégico, que se propone como propuesta de mejora, ha sido planteado en
base a un diagnostico interno y externo usando una metodologia participativa; esto
quiere decir, que personal clave del Instituto ha contribuido con sus aportes para el

desarrollo cada una de las etapas de la planeacion estratégica.

El Plan Estratégico busca dar los lineamientos a las areas principales que conforman el
Instituto Confucio: el area académica y el area cultural; para que puedan desarrollar sus
planes operativos. Asimismo servira de guia para las areas que dan soporte a los

procesos principales: Administracion y Comunicaciones.

Luego del diagnéstico realizado, se han planteado objetivos realistas y medibles para el
Instituto Confucio PUCP hacia el ano 2020. Asimismo se han planteado las estrategias
base para alcanzar dichos objetivos, asi como propuestas de cambios de algunas

politicas y de la estructura organizativa.

La implementacion del plan estratégico dependera mucho del liderazgo de la Direccion.
Sin perjuicio de ello, se ha observado el compromiso de todo el equipo humano para el

logro de dichos objetivos que acercarian al Instituto Confucio PUCP a su vision.
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Il. INTRODUCCION

La presente tesis tiene como objetivo desarrollar una propuesta de mejora para el Instituto
Confucio PUCP (IC PUCP) unidad de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

El Instituto Confucio PUCP es una unidad de la Universidad que difunde el idioma y la
cultura china. Es parte de la sede central de los Institutos Confucio en China. Alrededor del

mundo existen mas de 300 institutos.

Este Instituto fue fundado en el 2009 e inicié sus operaciones con aproximadamente 70
alumnos; sin embargo a la fecha cuenta con 400 alumnos. El afio 2015, la Universidad le
destiné un espacio independiente para que el Instituto incremente su alumnado y difunda
mas sus actividades. Ha pasado un afio de operar en este espacio pero el Instituto no ha

incrementado sustancialmente sus alumnos.

Ante esa problematica, se ha observado que es necesario contar con un Plan Estratégico

que dé los lineamientos para los ejes principales del Instituto: Académico y Cultural.

La propuesta de mejora, en resumen, es desarrollar un Plan Estratégico con miras al 2020
que plantee los objetivos y estrategias a seguir para alcanzar la vision que se desea para el

Instituto Confucio.
Para plantear el Plan Estratégico, se desarrollara lo siguiente:

a) Revision de Mision y Vision

b) Diagnéstico Interno

c) Diagnostico Externo

d) Desarrollo de Matriz FODA

e) Planteamiento de Obijetivos y Estrategias

f) Definicion de Presupuestos e Indicadores

Para el desarrollo de estos puntos se ha utilizado algunos instrumentos para recopilar y

analizar informacién que estan explicados en el capitulo de Metodologia.

Asimismo se planteara recomendaciones que aseguren una mejor implementacion del Plan.
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Ml MARCO TEORICO
Para poder realizar esta tesis es necesario tener claro los siguientes conceptos.
ORGANIZACION E IMPORTANCIA DE LA PLANEACION EN LAS ORGANIZACIONES.

Una organizacion es un conjunto de personas que trabajan para un objetivo comun, ya sea
la de proporcionar un bien o servicio que garantice la atencion de una necesidad a un

publico especifico.

Toda organizacion busca una mejora constante, de pasar de una situaciéon actual a una

situacion deseada. Para lograr esto se requiere de un proceso de Planeacion.

De acuerdo a D’Alessio “La planeacion consiste en buscar estrategias que permitan a una
organizaciéon (empresa, sector, ciudad, regioén, pais, etc.) disefar y alcanzar un futuro

deseado™.

Como indica D’ Alessio, la organizacion no necesariamente es de una empresa con fines de
lucro sino de cualquier tipo, sea grande o pequefa, una publica o privada. Ya que esta

planeacion debe hacerse a la medida.

Es importante que las organizaciones realicen un proceso de planeacion ya que lo comun
en este contexto que estamos viviendo es el cambio. Durante los ultimos afios estamos
viviendo muchos cambios de paradigmas, de tecnologia, de la forma de hacer negocios.
Las organizaciones deben adaptarse a esos cambios para seguir existiendo y de cierta
manera anticiparse a estos cambios. Para lograr esto se requiere de un proceso de

Planeacion.

Sin embargo, la planeacién tiene tres niveles: el estratégico, el tactico y el operativo; que
varian en horizonte de tiempo y alcance. Para el fin de esta tesis, se realizara el Plan

Estratégico.
PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

El proceso de planeacion estratégica nos ayuda a formular e implementar estrategias con el
fin de lograr los objetivos que la organizacion quiere alcanzar. De acuerdo a Peter Drucker
‘la planeacion estratégica es el proceso continuo, basado en el conocimiento mas amplio
posible del futuro considerado, que se emplea para tomar decisiones en el presente, los
cuales implican riesgos futuros en razon de los resultados esperados; es organizar las

actividades necesarias para poner en practica las decisiones y para medir, con una

1 Fernando A. D’Alession Ipinza “El Proceso Estratégico, Un enfoque de gerencia” 32. Edicion. Pearson, Peru
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reevaluacion sistematica, los resultados obtenidos frente a las expectativas que se hayan

generado™.

El proceso de Planeacién Estratégica debe tener ciertas caracteristicas para que sea

exitosos:

o Interactivo: Debe buscar la participacion del personal clave de la organizacion.

e |terativo: Es corregible, dependiendo del cambio de las circunstancias.

El proceso de Planeacién Estratégica implica una serie de etapas que se resumen en las

siguientes:

a) FORMULACION: En esta etapa se plantea la Misién y Visidon de la organizacién, se

realiza un diagnéstico interno para determinar las fortalezas y debilidades de la

organizacion y un diagnostico externo para determinar las oportunidades y

amenazas del entorno. Con esta informacion se determinan los objetivos a largo

plazo que se quiere alcanzar y las estrategias a seguir. El resultado de esta etapa es

el Plan Estratégico.

e Mision: Se define como misién de la empresa, al propdsito que tiene la

organizacion en su entorno. Debe responder las siguientes preguntas:

O

(0]

¢ Qué funciones desempenia la organizacion?
¢ Para quién desempena estas funciones?
¢De qué manera trata de desempefiar las funciones?

¢ Por qué existe esta organizacién?

e Vision: Se define como vision de la organizacion a la imagen deseada que se

quiere conseguir de la organizacién en un periodo de tiempo.

o Fortalezas: Son las actividades que la organizacion realiza bien y los

recursos con los que cuenta que le pueden dar una ventaja frente a otras

organizaciones.

e Debilidades: Son las actividades que la organizacién no hace bien y los

recursos que no cuenta.

e Oportunidades: Son las tendencias favorables que el entorno puede brindar a

la organizacion.

e Amenazas: Son las tendencias negativas del entorno que pueden perjudicar

a la organizacion.

2 Chiavenato, Idalberto. “Planeacién Estratégica, Fundamentos y Aplicaciones” 22. Edicién, Mc Graw Hill.
3D’ Alessio, Fernando “El Proceso Estratégico, Un enfoque de Gerencia” 32. Edicidn, Pearson.
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b) IMPLEMENTACION: Esta etapa consiste en implementar el plan, pasar del papel a
la accion. Para ello, se debe revisar algunas variables y ver si éstas daran el soporte
necesario para la implementacion; de lo contrario, modificarlas o modificar el plan.
Las variables a analizar son la estructura organizativa, las politicas, los recursos con
los que la organizacion cuenta, el personal, el liderazgo. Asimismo, es necesario
definir objetivos a corto plazo y planes tacticos para poder implementar el Plan

Estratégico.

c) EVALUACION: Esta etapa consiste en analizar que tanto lo planificado se cumplié y
de que manera podemos tomar acciones correctivas para mejorar los resultados. Se
hace uso de indicadores y se analizar los resultados para determinar las causas y

acciones a seguir. Esta etapa ayuda a las organizaciones a seguir planificando.

Iv. METODOLOGIA UTILIZADA
Se ha utilizado la siguiente metodologia en el desarrollo de esta tesis:

REFORMULACION DE MISION Y VISION: El Instituto Confucio PUCP desarrollé un taller
participativo con un facilitador externo con el fin de que el personal de sus aportes para la

reformulacion de la mision y vision.

Luego de definirla, se planteé un Plan de Comunicacién Interna para difundir la mision y
vision y motivar el compromiso con el personal. Se utilizé videos, fotos, y se entregé a todo

el personal un mouse pad con la misién y visiéon impresa.
DIAGNOSTICO INTERNO:

Para el desarrollo de esta tesis se realiz6 levantamiento de informacion cualitativa y

cuantitativa. Para la parte cualitativa se utilizé6 dos metodologias:

a) Entrevistas a Personal Clave del Instituto Confucio; con el fin de conocer sus
percepciones sobre las fortalezas y debilidades de la organizacién con miras a
alcanzar la vision.

Para ello se elabor6 una guia de indagacion.

b) Grupo Focales: Se realizé focus group a alumnos y a los docentes locales.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis



Para el caso de alumnos se realizaron 5 focus group, separados por el nivel de
estudio en que se encuentran. Se convocaron a 12 personas por grupo y se

recibieron en promedio 5 a 6 personas por grupo.

CONVOCAR A
INICIAL - BASICO 1 12
INICIAL - BASICO 1 12

BASICO 2-BASICO 5 12
BASICO 2-BASICO 5 12
INTERMEDIOS-

AVANZADO 12

El objetivo de los focus group a alumnos fue determinar que oportunidades de

mejora existen y el grado de satisfaccion.

Para el caso de los docentes locales, el objetivo del focus group fue conocer como
perciben el trabajo que realizan y que oportunidades de mejora consideran se puede
realizar para ofrecer un mejor servicio. Se realizé un solo focus group con cinco de

los seis docentes locales.

Las guias utilizadas estan detalladas en el Anexo 1.
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V. ANALISIS DE LA SITUACION

a) Historia del Instituto Confucio PUCP
Los Institutos Confucio son la sede oficial de la ensefianza del idioma chino
mandarin. Existen mas de 400 institutos en todo el mundo, que son gestionados

desde la oficina central de Institutos Confucio en Pekin, HANBAN.

Para inagurar un Instituto Confucio en un pais, se debe hacer a través de
universidades. Estas solicitan la creacion y firman un acuerdo con HANBAN y con

una universidad china, que sera su socia académica.

En el 2007, la Pontificia Universidad Catdlica del Peru firma el acuerdo para la
creacion del Instituto Confucio con Hanban y en el afio 2008 firma el acuerdo de
cooperacion con la Universidad de Estudios Internacionales de Shanghai (SISU).
Ante eso, en el 2008 es inagurado el primer instituto Confucio en el Peru, dando

inicio a sus operaciones en el afio 2009.

b) Servicios del Instituto Confucio PUCP

Actualmente el Instituto Confucio PUCP ofrece los siguientes servicios*:

Servicios Académicos: Ensefianza de Chino Mandarin

v" Programa Regular para Adultos: Programa de 3 afios para el dominio de
chino mandarin distribuido en 12 ciclos trimestrales. Es el programa con
mayor alumnado.

v' Programa Regular para Nifios: Programa sabatino para que nifios entre 8 a
11 afos inicien su aprendizaje del idioma chino mandarin.

v" Programa Regular para Jévenes: Programa sabatino para que nifios entre 12
a 14 anos inicien el aprendizaje del idioma chino mandarin.

v' Chino Elemental: Es un programa creado para atender las necesidades de
personas que quieren aprender un vocabulario basico de chino mandarin
debido a un viaje que va a realizar a China 0 a una visita china que piensa
atender.

v' Cursos In House: Son cursos de chino mandarin a medida de las
necesidades de las organizaciones que lo solicitan. La ejecucion de las

clases se hace en las instalaciones de la organizacion que lo contrata.

4 Tomado de la web del Instituto Confucio PUCP www.confucio.pucp.edu.pe
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v" Programa en Colegios: Programa de chino mandarin para que los alumnos
desde nivel primaria pueden aprender el idioma despues de su horario de

clases y durante el afio escolar.
Servicios Culturales: Difusidn de la cultura china a través de:

v Conferencias.
v' Talleres de Cultura China.

v Shows Artisticos.

c) Organizacion
El Instituto Confucio PUCP esta conformado por nueve personas administrativas y
un pool de profesores. Los profesores son chinos nativos que vienen por intercambio
y profesores locales que son contratados a través de la PUCP bajo un contrato por
hora dictada.

La organizacion para la PUCP es la siguiente:

Leyenda
E i:wcn:%n una dedicacion
[T ——— Director de
Instituto
00000976
Coordinador Coordinador
Administrativo Académico (3/am)
00000982 00000978 Asistente de
Comunicaciones
00002910
Asistente Asistente de Promotor de
Administrativo Biblioteca Servicios
00002080 00000577 00000979
00002524
Auxiliar
Administrativo
00000981
Pool de
Profesores

Fuente: Direccion de Recursos Humanos PUCP
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Sin embargo, existe una organizacion diferente para el Instituto Confucio PUCP que es la
solicitada por la sede central de Institutos Confucio y que involucra a la Universidad de

Estudios Internacionales de Shanghai (SISU) contraparte académica.

Consejo
Directivo (3
PUCP, 2 SISU)

Consejo de
Administracion
(2 PUCP, 1 SISU)

Director

Sub Director
CHhino

Coordinador

Coordinador . . )
Administrativo

Académico

Asistente de

. Comunicaciones
Promotor de Asistente de

Servicios Biblioteca Asistente
Administrativo

Auxiliar
Administrativo

Pool de
Profesores

Elaboracioén: Propia

Bajo esta organizacion existe el puesto del Sub Director Chino que se encarga de
supervisar los trabajos académicos y culturales de los docentes visitantes y ademas sirve

de nexo entre el Instituto Confucio y la sede principal.
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d) Problematica

El Instituto Confucio PUCP inici6é sus operaciones en el aiio 2009 con 70 alumnos, contando
con una infraestructura que contemplaba oficinas administrativas, dos aulas, una biblioteca.
Estaba ubicado en el quinto piso de un edificio fuera del campus PUCP que opera otra
unidad de la PUCP, Idiomas Catdlica (dedicado a la ensefianza de inglés, portugués y

espanol).

El IC PUCP empez6 a crecer en alumnado, lo que originaba ciertos problemas de servicio,
se tenia que prestar aulas dentro del campus, lo que causaba malestares en los alumnos,
ya que las aulas prestadas eran en pabellones muy alejados a la entrada del campus,

asimismo no se tenia cerca el counter de atencién ni Biblioteca.

Por otro lado, al compartir el mismo edificio, los alumnos no identificaban la marca. Muchos
creian que estudiaban en Idiomas Catdlica. Todo esto fue comunicado al rectorado para

buscar la manera de independizar al IC PUCP en un local propio.

Sin embargo, el IC PUCP siguié creciendo en alumnado y llegé a tener cerca de 300
alumnos por trimestre y a aperturar su programa de nifios y jovenes a finales del 20145, En
dicho contexto, no habia claridad del futuro del Instituto Confucio. Se contaba con
tendencias de un mayor crecimiento, sin embargo, no se realizaba planes de crecimiento

debido a la falta de certeza en lo referente a la disponibilidad de aulas.

En el 2015 se agrava el problema de aulas, debido a la falta de aulas en el campus. Ante
eso, la Universidad propone la ampliacién del edificio de Idiomas Catdlica y comprar un
local cerca al campus para el IC PUCP. La mudanza se concreta a mediados de setiembre

2015. EI IC PUCP pasa de tener dos aulas a seis aulas y se adiciona un laboratorio®.

Sin embargo, a un afo de la mudanza, no se obtiene los resultados esperados de
crecimiento. El IC PUCP esta cerrando el aino 2016 con deficit presupuestal, debido a los
altos gastos fijos que contempla un local propio. El uso de aulas actualmente esta en un
32%.

Ante esta situacién, se considera importante tener un Plan Estratégico que dé los
lineamientos para el crecimiento. Para ello, se presenta el siguiente diagnostico interno y

externo que dara mayor alcance de los puntos a considerar en el Plan Estratégico.

5 Ver Anexo 2: Histérico de Alumnos del Instituto Confucio PUCP
6 Ver Anexo 3: Local actual del Instituto Confucio PUCP
7 Ver Anexo 4: Uso de aulas
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e) Diagnostico Interno
a. Area Académica
El area académica del Instituto Confucio PUCP tiene como objetivo dar el
soporte y supervision a los procesos académicos, los cuales son los
procesos principales del Instituto Confucio relacionados a la ensefianza del
idioma Chino Mandarin.

Estos procesos académicos se resumen de esta manera:

Creacion y

Modificacion de Preparacion para la Ejecucion y Cierre

Programas Matricula de . Viatricula - de cursos
Académicos y Programas y Cursos
Cursos

Elaboracion propia

Adicional a estos procesos, el area académica tiene la responsabilidad sobre
estos procesos adicionales:

e Procesos de Biblioteca

o Examenes Internacionales

e Gestion de Becas

Para la realizacion de estas actividades, el area académica esta organizada por un
Coordinador Académico, dos promotoras de servicio, un bibliotecario y un practicante en
Biblioteca. Asimismo trabaja con los docentes chinos visitantes y los docentes locales
(contratados por la PUCP).

De acuerdo a las entrevistas realizadas al Coordinador Académico, Promotor de Servicio y
Bibliotecario; asi como al analisis de la informacion secundaria (resultados de focus group a
alumnos y a docentes) se han detectado los siguientes puntos fuertes y débiles de esta
area:
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Puntos Fuertes:

e Tratamiento Personalizado a los alumnos: Por la cantidad de alumnos, que aun no
es muy elevada, se puede realizar un trato personalizado a los alumnos. Este
tratamiento personalizado consiste en un seguimiento a la asistencia a clases para
evitar situaciones de abandono o de desaprobaciones del curso por maximo de
faltas. Asimismo se les brinda recordatorios continuos de fechas importantes tales
como fechas de evaluaciones, de tramites, de pagos.

e Estandarizacion de Procesos: Desde mediados del 2014, el Instituto Confucio PUCP
inicid el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad. A partir de esa fecha las
areas del Instituto Confucio empezaron a estandarizar sus procesos. Esto ha servido
para que el area académica cuente con procesos estandarizados y documentos, los
cuales son revisados y mejorados continuamente. Estas mejoras han dado como
resultados que se cuente con sillabus para todos los programas, el desarrollo de un
banco de examenes, la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los alumnos y la
evaluacién de clases a los docentes.

e Docentes Capacitados: El Instituto Confucio PUCP cuenta con docentes capacitados
en la ensefianza de chino mandarin. Los docentes visitantes vienen con estudios de
maestria en la ensefianza de chino mandarin para extranjeros. Asimismo, los
docentes contratados en el Peru, cuentan con certificacion internacional de Chino
Mandarin y varios de ellos han pasado por capacitaciones en la ensefanza de chino
mandarin.

e Biblioteca Especializada: EI IC PUCP cuenta con una biblioteca especializada en la
lengua y cultura china. La Biblioteca Confucio forma parte del sistema de bibliotecas
de la PUCP, por lo que tanto los alumnos del IC PUCP como de la Universidad
pueden hacer uso de ella. La Biblioteca Confucio recibe anualmente donaciones de
libros de parte de la Biblioteca de Shanghai, con la cual tienen un convenio y de la
sede central de Institutos Confucio (HANBAN).

Puntos Débiles:

e Falta de evaluacion a Docentes: Las evaluaciones a los docentes deben ser
realizadas por un experto en ensefanza de Chino Mandarin, con el cual no se
cuenta. Actualmente las evaluaciones a los docentes, que consisten en ingresar a
sus clases y observarla son realizadas por el sub director chino, que no
necesariamente es un docente de chino mandarin y no tiene las competencias que

se necesitarian.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¢ Falta de un sistema académico inteligente: Actualmente el Instituto Confucio PUCP
utiliza dos sistemas para gestionar lo relacionado a sus alumnos. Uno es el campus
virtual donde se gestiona los cursos, la asistencia de los alumnos y sus
evaluaciones; el otro sistema es el SICOP donde se gestionan los procesos de
pago. Por tanto, no existe un sistema unico e inteligente que permita recopilar toda
la informacién académica y econdmica del alumno y asi poder optimizar los tiempos
de matricula y ofrecer la matricula de manera en linea.

e Falta de disponibilidad de docentes chinos visitantes: El acuerdo actual para el
intercambio de docentes chinos indica que éstos deben tener una carga laboral de
18 horas académicas a la semana. Esto hace que soélo se les puede dar por
trimestre dos cursos para dictar que suman 14 horas académicas, ocasionando por
esta razon que se contrate docentes locales y asimismo no poder desarrollar
oportunamente nuevos cursos y/o programas, donde es necesario el trabajo de
dichos docentes.

e Docentes con poco dominio del espanol: Los docentes chinos visitantes vienen por
periodos de uno a dos afios y la mayoria de ellos vienen con poco dominio del
idioma espafiol, por tanto, no se les puede asignar cursos de los primeros niveles de
chino mandarin, donde es necesario un segundo idioma para explicarles a los
alumnos las bases gramaticales del idioma. Ante eso, se debe informar por

adelantado a los alumnos el idioma que usara el docente.

b. Area Cultural y Comunicaciones:
El area cultural y comunicaciones se encarga de la promocion y difusion de
la cultura china, asi como dar soporte a la comunicacion interna y externa de

todas las actividades que realiza el Instituto Confucio PUCP.

La promocion y difusion de la cultura china es parte de la misién del Instituto

Confucio PUCP y sus procesos se resumen en los siguientes:

Planificacién de Preparacion de

Actividades las actividades
Culturales culturales

. 4 Actividades
Culturales
culturales

Elaboracion propia
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Asimismo cuenta con los siguientes procesos de soporte:
o Gestion de Material Impreso

e (Gestion de Redes Sociales

Para la realizacion de estos procesos, esta area cuenta con un Asistente de Cultura y

Comunicaciones y un practicante.

De acuerdo al diagnostico interno realizado se tiene los siguientes puntos débiles y fuertes

de esta area:
Puntos Fuertes:

o Comunicacion Digital: Se cuenta con una comunidad de seguidores en las redes
sociales que es activa. Actualmente se tiene 40,000 seguidores en el Facebook?®.
Esto hace que las actividades culturales que se promueven cuente con publico.

o Publico Fiel: Se tiene un publico que sigue las actividades culturales que el Instituto
Confucio PUCP organiza. Este publico esta atento a cada nueva actividad.

e Estandarizacién de procesos: Los procesos para la realizacion de actividades
culturales se han estandarizado y eso ha conseguido que se busque una mejora en
las actividades culturales. Se realizan encuestas de satisfaccion de cada actividad
cultural para de esa manera medir la satisfaccion y ver los intereses del publico
sobre otro tipo de actividades culturales.

e Financiamiento de Actividades Culturales desde China: Cada afo el Instituto
Confucio PUCP puede aplicar a financiamiento por parte de la sede central de

Institutos Confucio (Hanban) y de esta manera subvencionar actividades culturales.
Puntos Débiles:

e Falta de una Estrategia de Publicidad: Esta area se encarga del disefio de piezas y
la promocién de los cursos académicos. Sin embargo, no tienen establecido una
estrategia de Publicidad. Falta realizar campafias mas completas usando un mix de
medios. El Instituto no tiene presencia en medios de comunicacion masivo.

o Falta de Personal: El personal actual no se da abasto a todas las actividades que
realizan. Se trabaja mucho el dia a dia y no se tiene el tiempo suficiente para
analizar y planificar las actividades a realizar.

o Falta de Espacios para realizar actividades culturales de mayor envergadura: El

Instituto Confucio PUCP no cuenta con un espacio para ofrecer actividades con un

8 Revisar Anexo 5
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publico mayor a 30 personas. Ante eso, se depende de la disponibilidad de espacios
en el campus universitario o fuera, lo cual involucra un costo adicional.

e Falta de material audiovisual: El publico actual exige una comunicacion mas
audiovisual, lo cual no se puede realizar por falta de expertise en este tema.

o Variedad de Actividades Culturales: Las actividades culturales que se realizan
dependen mcho del expertise de los docentes chinos visitantes y de la programacion
de expertos chinos que podrian visitar al Instituto Confucio durante el ano. Ante eso,
hay muchas actividades que se repiten ano tras afo y que puede llegar a saturar al
publico.

e Falta de Relaciones Publicas: El Instituto Confucio PUCP no ha tenido una
estrategia clara para conseguir relaciones con otras instituciones con los que pueda
trabajar en la difusion de sus actividades culturales, tales como municipios, otros

centros culturales, medios de comunicacion, etc.

c. Area Administrativa:
El area administrativa tiene como objetivo el dar soporte administrativo a
todas las areas, asi como velar por el eficiente uso de los recursos con lo que
cuenta el Instituto Confucio PUCP. Esta area es la responsable del sistema
de gestién de calidad y ademas sirve de nexo entre la administracion central
de la Universidad y el Instituto Confucio PUCP. Los procesos que realiza son

los siguientes:

e Gestion de Adquisiciones y Arrendamientos

¢ Gestion de Recursos Humanos del personal docente

e Gestion de Recursos Humanos del personal administrativo
e Gestion de Capacitacion del Personal Administrativo

e Gestion de Presupuestos

e Gestion de Publicidad y Promocion

Asimismo, esta area se encarga de gestionar los recursos tales como Caja Chica, Inventario
de libros para venta, servicio de mensajeria y fotocopiado. Control de limpieza,
mantenimiento y seguridad del local. Para la realizacion de estos procesos, el area
administrativa estd conformada por el Coordinador Administrativo, el Asistente

Administrativo y un auxiliar administrativo.
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De acuerdo al diagnostico interno realizado, esta area cuenta con los siguientes puntos

fuertes y débiles:

Puntos Fuertes:

e Procesos Estandarizados: Se ha logrado estandarizar la mayoria de sus procesos y
de esta manera tener informacion relevante para realizar una mejora continua y
poder distribuir mejor la carga laboral entre el personal.

e Personal con Experiencia: El personal administrativo cuenta con experiencia en los
procesos administrativos. Ademas tanto el asistente como auxiliar administrativo
provienen de reclutamiento interno, por lo que conocen como es la gestion de la
administracion central de la Universidad.

¢ Buen nivel de Servicio: Se cuenta con un buen nivel de servicio al cliente interno. A
los docentes chinos visitantes se les debe brindar alojamiento durante su
permanencia en el Peru, asi como los servicios publicos y almuerzos. Todo esto es
coordinado desde la administracion y el area administrativa ha logrado obtener un
buen nivel de servicio que es evaluado a través de encuestas a los docentes al final
de su estadia.

e Control de Presupuestos: Se realiza una eficiente gestion de los presupuestos,
tratando de optimizar los recursos. Para ello se realiza controles mensuales de la

ejecucion presupuestal.

Puntos Débiles:

¢ Dependencia con la Administraciéon Central de la PUCP: Para poder dar soporte a la
gestion del Instituto Confucio se depende de la administracion central de la PUCP, lo
que ocasiona retraso en atender ciertos requerimientos, ya sea de compras, de
mantenimiento, etc. Asimismo, en algunas ocasiones, los precios que consigue la
administracion central ya sea para compras o por servicios de mantenimiento son
mayores a los que la administracion del instituto puede conseguir.

e Falta de presupuesto para ejecucion de procesos: No existe suficiente recursos
economicos para poder realizar las actividades planificadas en el afio, tales como

capacitacion al personal, renovacion de equipos, mantenimiento del local.
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d. Direccion:
La Direccion del Instituto Confucio, esta conformada, para la PUCP por el
director. Sin embargo, para la sede central de Institutos Confucio (HANBAN)
es conformada tanto por el director asignado por la PUCP como por el sub
director chino que viene designado por la universidad que es la contraparte
china. En este caso, de la Universidad de Estudios Internacionales de
Shanghai (SISU).

De acuerdo al diagnostico realizado se ha podido determinar los siguienes puntos fuertes y

débiles:

Puntos Fuertes:

e Buenas Relaciones con Hanban: La Direccion lleva siete afios en el puesto,
desde su fundacion, es por ello que ha podido mantener relaciones sélidas con
Hanban y asi obtener frecuentemente financiamiento y otras donaciones para el
Instituto Confucio PUCP. El Director actual es tusan®, cuenta con conocimientos
avanzados de chino mandarin, asi como experiencia previa viviendo en China,
por lo que conoce la cultura china y sabe manejar los protocolos chinos.

o Estrategia de Calidad: La Direccion se ha enfocado en los tres ultimos afios a
mejorar la calidad de los servicios. Para ello, buscdé que se implemente el
sistema de gestion de calidad.

e Empoderamiento: La Direccion ha delegado la toma de decisiones en las

coordinaciones y asi evitar que los procesos se retrasen.
Puntos Débiles:

o Falta de planeamiento a largo plazo: No ha existido un planeamiento a largo
plazo desde la Direccidn. Esto ha ocasionado desmotivacion en las areas al no
tener claro hacia dénde se busca ir. Se ha estado trabajando mucho en el dia a
dia.

e Busqueda de conciliacién con la parte china que desautoriza las coordinaciones:
La direccion, a veces, se preocupa mas en mantener una buena relacién con la
parte china, dejando de lado los procesos o disposiciones dadas por las areas

académicas, culturales y administrativas.

9 Tusan es el hijo nacido fuera de China de padres chinos.
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¢ Imagen de un liderazgo débil: las areas consideran que el liderazgo es débil, que
falta poder de decisién y tener las estrategias claras para asi asignar planes de

trabajo a las demas areas.

e. Organizacion:
Se ha hecho un analisis de la organizacion del Instituto Confucio PUCP

encontrando los siguientes puntos fuertes y débiles:
Puntos fuertes

e Un grupo humano consolidado: El Instituto Confucio PUCP cuenta con un grupo
humano que tiene en promedio 4 anos laborando para dicha institucién, por tanto,
conoce de los procesos y la forma de trabajo del instituto. Este grupo humano es
multidisciplinario y al ser pequeno se tiene un espiritu de familia. Asimismo, hay un
trabajo en equipo y cada area conoce de cierta manera el trabajo de las otras areas,

por lo que las operaciones se mantienen si hay ausencias del personal.

Puntos débiles

e Falta de Puestos Criticos: De acuerdo al analisis realizado, es necesario dos
puestos importantes en el Instituto Confucio PUCP. Uno es el Coordinador Docente,
el cual se encargaria de trabajar con los docentes para la mejora en las
metodologias, asi como evaluar los programas de estudio. Otro puesto necesario es
el del Publicista o Marketero, el que ayuda a desarrollar las estrategias de
promocién y venta de los programas y actividades.

¢ Clima Laboral Regular: Las dos ultimas evaluaciones del clima laboral han sefialado
una tendencia a la no satisfaccion del personal en los tépicos relacionados a
credibilidad e imparcialidad. Esto se debe, en parte, a la no existencia de linea de
carrera dentro de la unidad, a la poca oportunidad de aumento de sueldos y a la falta

de planes de crecimiento del Instituto Confucio PUCP.'°

f. Satisfaccion de Alumnos:
El Instituto Confucio PUCP mide la satisfaccion de sus alumnos a través de
encuestas a finales de cada ciclo. Asimimo, se ha realizado un focus group

para conocer la percepcién de los alumnos en cuando al servicio y a la

10 Anexo 6: Resultados del clima laboral 2014 y 2015
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metodologia utilizada. Realizando un analisis de ambas fuentes, se tiene los

siguientes puntos fuertes y débiles:
Puntos Fuertes:

e Los alumnos se encuentran, en promedio, satisfechos por el servicio. Valoran los
siguientes puntos:
o Profesores Chinos Nativos.
o Acceso a la cultura china
o Servicios complementarios como Biblioteca, Examenes Internacionales,
posibilidad de becas a China.
o Por el prestigio de la PUCP y de tener el respaldo internacional.
e Los alumnos estan dispuestos a recomendarnos a amigos y familiares (existe el

Boca a Boca positivo)

Puntos Débiles:

e Los alumnos perciben que la metodologia es diferente de profesor a profesor. Con
algunos profesores sienten que tienen una participacion mas activa en clase que con
otros. No perciben una estructura de clases definida.

e Los alumnos consideran que se requiere de herramientas adicionales para
complementar sus estudios de chino: Cursos complementarios, espacios donde
practicar el idioma chino, herramientas audiovisuales en internet, laboratorio.

e Por otro lado, los alumnos perciben demoras en el proceso de matricula. Consideran

que es un proceso largo y que deberia ser en linea.

g. Docentes Chinos visitantes:
Los profesores chinos visitantes vienen a ensefar al Instituto Confucio PUCP
por convenio y estos se clasifican en profesores voluntarios (estudiantes de
maestria en ensefianza de chino mandarin y que vienen por periodo de un
afo) y profesores principales (con estudios de maestria y que pueden

permanecer mas de un afo)

Trabajar con estos profesores da al Instituto Confucio PUCP los siguientes

puntos fuertes y débiles.
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Puntos Fuertes:

e Profesores Nativos y Profesionales: El Instituto cuenta con docentes capacitados y
que vienen con estudios de ensefanza del idioma chino mandarin a extranjeros.

¢ Difusion e Intercambio cultural: Adicional a la ensefanza del chino mandarin, los
docentes son embajadores de su cultura y participan activamente en las actividades
culturales que organiza el instituto; asi como en difundir la cultura china en clases.
Asimismo se realiza un intercambio cultural. Los alumnos y el personal conocen, a
traves de ellos, la cultura china y por otro lado, los docentes logran conocer la
cultura peruana.

o Desarrollo de Nuevos Cursos: Los docentes pueden desarrollar nuevos cursos, ya
que cuentan con acceso a bibliografia mas actualizada sobre la ensefianza de chino

mandarin.

Puntos Débiles:

e Limitado nimero de horas disponibles: Los docentes sélo pueden laborar 18
horas académicas. Por lo que sélo pueden ensefiar dos clases a la semana y el
resto de horas dedicar a otras actividades. Sin embargo, ese tiempo no es
suficiente para el desarrollo de las actividades que desea realizar el Instituto
Confucio PUCP.

e Docentes Voluntarios con mayores gastos administrativos: A los docentes
voluntarios, segun convenio, la Universidad le debe proporcionar alojamiento,
servicios publicos, seguro médico, almuerzo y transporte nocturno. Esto origina
gastos administrativos y trabajo administrativo adicional, ya que se debe velar
por el buen uso del departamento alquilado y de los bienes que se le otorga al
docente.

e Docentes con poco dominio del espafiol: Los docentes chinos no cuentan con un
dominio avanzado en espanol, lo que dificulta la comunicacién con sus alumnos,
sobre todo en los niveles basicos y por tanto es necesario tener que informar

previamente el idioma auxiliar que va a usar el docente en clase.

h. Docentes Locales: Los docentes locales son los contratados por horas para
que ensefien chino mandarin. Estos pueden ser chinos que ya tienen calidad
migratoria inmigrante en el Peru o son peruanos que dominan el idioma chino

mandarin.
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De acuerdo al diagnostico realizado se tiene los siguientes puntos fuertes y débiles.

Puntos Fuertes:

e Son docentes con conocimientos de chino mandarin con certificacion

internacional (HSK).

e Son docentes a quiénes les gustaria que le garanticen una jornada mayor de
horas de manera mas estable, para de esta manera no tener que buscar otros

ingresos adicionales.

e Son docentes con experiencia ensefiando chino mandarin mayor a 3 afos.

Puntos Débiles:

e Son docentes que no cuentan con mucha disponibilidad de horarios ya que su

labor como docente de chino es un trabajo adicional a su labor principal.

¢ La mayoria de los docentes locales dictan los cursos de nifios y jovenes, por lo

que les falta experiencia en los cursos de adultos de los niveles superiores.

o Consideran que es necesario revisar el material bibliografico que se utiliza en el

programa de Jévenes.

e Los docentes locales no cuentan con estudios o capacitacion en educacién o

metodologia en el aula para nifios y jovenes.

f) Diagnostico Externo

a. Mercado: El mercado en que se desarrolla el Instituto Confucio PUCP es el
limefio, dirigido principalmente a un publico joven de 17 a 24 afios. Sin
embargo, para sus cursos sabatinos se dirigen a nifios entre 8 a 12 afios.En
ambos casos, la poblacién en ese rango de edad, segun el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI) se encuentra en crecimiento en la ciudad

de Lima'".

11 Anexo 7: Tabla de estimado de poblacidn joven en Lima
http://proyectos.inei.gob.pe/web/biblicineipub/bancopub/Est/Lib1039/index.htm
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Pérfil del Cliente:
En estos afos de funcionamiento, se ha identificado el perfil del consumidor
promedio del IC PUCP, que ha sido constatado con encuestas entre los alumnos y

encuestas realizadas por el Instituto de Opinién Publica (IOP)'2.

El consumidor promedio es un joven entre 17 y 24 afos, el cual estudia una carrera
universitaria o técnica relacionada a negocios o turismo. Este joven es de nivel
socioeconomico B, C. Y se le considera que tiene un estilo de vida Progresista’®. Su
estilo de vida es muy activo, estudia en la universidad o instituto. Si es posible,
trabaja y luego estudia chino. Su tiempo libre, lo dedica a sus amigos, a las redes

sociales, etc.

Vive en su mayoria en distritos periféricos al IC PUCP (Lima Centro o Lima Norte) y

el chino es el tercer idioma que habla.

¢ Por qué quieren estudiar chino? Porque quieren tener una ventaja competitiva
frente a otros y considera que el chino va a ser el idioma mas hablado en los
préximos 5 anos. Asimismo cree que hay mayores oportunidades de negocio con
China y oportunidades de estudio. Este joven tiene una visién a futuro y busca

aprovechar estas oportunidades por lo que calza en el estilo de vida “Progresista”.

Asimismo, decide estudiar chino porque le apasiona los idiomas. Ya habiendo
estudiado inglés, ve como un reto estudiar el chino mandarin, al ser un idioma cuya
escritura es completamente distinta. Es un joven que asume retos y que gusta de
comunicar a su grupo de referencia “Yo estudio chino”, porque es valorado por el

resto.

Su familia es una fuente de motivacion. Son hijos de padres que en su mayoria
trabajan y tienen un nivel educativo superior, que consideran que es importante que

sus hijos estudien mas de un idioma (algunos de ellos tienen descendencia china).

12 Anexo 8: Resultados de la encuesta del IOP
13 Fuente: http://www.arellanomarketing.com/inicio/estilos-de-vida/
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b. Competidores Directos:
Competencia de otros Institutos Confucio:

En Lima existe el Instituto Confucio de la Universidad Ricardo Palma (URP), que también
ofrece clases de chino mandarin. Este instituto estd ubicado en el campus de la URP

localizado en el distrito de Surco.

Competencia de otros Institutos:
Se tienen los siguientes competidores:

- Intercambio Cultural Chino Peruano (Incsip)

- Instituto Peruano Chino

- Colegio Peruano Chino Juan XXIlI

- Centro de idiomas de la Universidad del Pacifico

- Centro de Idiomas de la Universidad San Martin de Porres

Analizando la competencia, el Instituto Confucio PUCP cuenta con ciertas ventajas
competitivas que ha hecho que varios alumnos de estas instituciones se matriculen en el
Instituto Confucio PUCP:

e Marca Paraguas PUCP: La PUCP es una marca reconocida y valorada. Es
considerada la mejor universidad en el Peru.

o Profesores Chinos Nativos.

e Mayor alumnado y por tanto apertura de todos los cursos: El Instituto Confucio
PUCP puede garantizar la apertura de al menos un horario por cada nivel que dicta;
esto no sucede en los otros institutos debido a que cuentan con menor alumnado.

e Infraestructura: El Instituto Confucio PUCP cuenta con una infraestructura adecuada,
aulas equipadas con multimedia, una biblioteca y proximamente un laboratorio de

idiomas.

c. Sustitutos: El idioma chino mandarin es percibido como un tercer idioma que
desean aprender. Ya que el segundo idioma que el mercado objetivo desea
aprender es el inglés. Ante eso, compite con otros idiomas como el francés,

portugués, italiano, etc.
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Tabla 1. Ademas del inglés, équé otro(s) idioma(s) considera que es importante aprender?

SEXO GRUPO DE EDAD NIVEL SOCIOECONOMICO
Total % Hombre | Mujer 17,:19 20:22 23:-24 it Medio Bajo
afnos afnos afnos Alto

Chino mandarin 73.9 75.2 72.5 74.1 74.6 71.9 71.2 74.2 75.8
Francés 53.4 50.1 56.8 56.5 49.6 53.3 55.6 49.8 56.3
Portugués 39.1 42.8 35.4 39.9 38.5 38.5 36.9 40.4 39.5
Italiano 35.6 33.2 38.0 34.8 36.9 34.8 28.8 394 36.7
Aleman 24.6 29.6 19.4 29.4 20.6 20.7 27.3 19.2 29.3
Otro 6.4 7.0 5.8 45 8.3 7.4 6.6 8.0 4.2
Ninguno 1.7 2.0 1.4 13 1.6 3.0 3.0 1.7 .5
No sabe / No responde 3.4 2.5 43 3.8 4.4 7 4.0 3.1 3.3
Base de entrevistas N=700 N=355 N=345 N=313 N=252 N=135 N=198 N=287 N=215

Fuente: Investigacion de Mercados realizada por el IOP por encargo del IC
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VL. PROPUESTA DE MEJORA
La propuesta de mejora es el Plan Estratégico para el periodo 2017 al 2020, el cual
contempla la revisién de la mision y vision, asi como el planteamiento de objetivos
estratégicos y estrategias a seguir en las diferentes areas. Asimismo, se dara

recomendaciones para la implementacion del plan.

a) Revision de Mision y Vision:

El Instituto Confucio contaba con esta mision y vision desde su creacion:

Misién
El Instituto Confucio-PUCP tiene la mision de educar sobre el idioma, la cultura y
otros temas relevantes y de actualidad en China, como su historia, arte, economia y

negocios.

Vision

Nuestra visién consiste en integrar aun mas la cultura china a la realidad peruanay,
gracias al histérico contacto entre ambos paises, que lleva mas de 160 afos,
convertirnos en el referente mas importante dentro de nuestro continente para

conocer y entrar en contacto con esta cultura.

Se reviso la mision y vision y se buscé replantearla con la participacion de todo el
personal. Se buscd una visidbn que comprometiera a todo el personal y con un
periodo de tiempo. Para ello, se realizé un taller dirigido por una consultora, donde a
través de dinamicas, el personal se autodefini6 como organizacién y plante6 los

valores que define al Instituto asi como su vision obteniendo este resultado’:

Nueva Misién:
“Somos una institucion comprometida con difundir, promover y ensefar el idioma
chino mandarin y la cultura china ofreciendo servicios de calidad que generen

oportunidades de internacionalizacion para nuestros estudiantes”.

Esta nueva misién se planted en base a la situacion actual del Instituto Confucio
PUCP que ha estado buscando en los ultimos afios una mejora en la calidad de sus
servicios, asi como la promocion de oportunidades para que sus alumnos realicen

estudios en China.

14 Anexo 9: Los resultados del taller para la elaboracidn de la misién y visién
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Nueva Vision:
“‘Al ano 2022, convertirnos en lideres en ensefianza y difusién del idioma chino

mandarin y cultura china a nivel nacional”.

La vision se planted con una variable de tiempo para de esta manera poder medir el
cumplimiento. Asimismo, el liderazgo se va a poder traducir en objetivos mas
cuantitativos referente a posicionamiento de marca, numeros de matriculados y

numero de actividades culturales realizadas.

b) MATRIZ FODA

En base al diagnéstico interno y externo realizado se tiene la siguiente matriz FODA:
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FUERZAS - F

Contar con el respaldo de la sede central de Institutos Confucio en
China (HANBAN) que involucra financiamiento para proyectos.

Tener un acuerdo con la Universidad de Estudios Internacionales
de Shanghai (SISU)

Contar con una marca paraguas como es la PUCP.

Ser el primero en ser inaugurado en el Peru (Experiencia)

Poder brindar a sus alumnos servicios adicionales como Biblioteca,
Becas a China, actividades culturales, etc.

Contar con personal capacitado en la ensenanza del Idioma Chino
Mandarin.
Contar con una infraestructura adecuada que puede albergar
mayor cantidad de alumnado.
Contar con un staff comprometido y con experiencia en las
operaciones del Instituto Confucio PUCP.
Se cuenta con un publico que asiste frecuentemente a las
actividades culturales

OPORTUNIDADES - 0
Estudio de mercado indican que el chino es un idioma que los
jovenes entre 18 y 24 desean estudiar (91% de las encuestados)
Cada vez mas hay empresas que buscan profesionales con
conocimientos de Chino Mandarin.

Colegios buscan ofrecer idiomas adicionales al inglés.
Padres de Familia buscan que sus hijos sean mas competitivos.

El TLC con China esta abriendo oportunidades de negocio con
dicho pais.
La generacion de milenials es mas globalizada y tiene apertura a
nuevas culturas

DEBILIDADES - D

No contar con un sistema académico unificado

Falta de un Plan Estratégico

No tener un reconocimiento de marca en el mercado objetivo.

Desercion de alumnos del primer al segundo ciclo. 40% de
alumnos no se matriculan a Basico 1 luego de culminar inicial.
Profesores que vienen por convenio no hablan espafiol por lo que
las clases las tienen que dictar en inglés
Existe una tendencia a una insatisfaccion del personal debido a la
falta de linea de carrera y sueldos bajos.

AMENAZAS - A
Percepcién del idioma chino como un idioma dificil

Otros centros de idiomas puede incluir el chino mandarin como
parte de sus servicios.

Institutos Confucio en otras universidades cercanas a la PUCP
(San Marcos)
Otros idiomas pueden ser mejor valorados en el futuro
(Portugués, Francés)
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c) Objetivos Generales y Estrategias

Basandose en alcanzar la vision propuesta y en base al diagnostico interno y

externo se propone los siguientes objetivos generales en las siguientes areas.

Se ha considerado que estos objetivos se van a traducir en objetivos

operativos para estas areas y, por tanto, mesurables y medibles.

1. Objetivos Econdmicos y de Soporte para la Direccion:

Los objetivos econdmicos para la Direccion con miras al logro de la visién son los

siguientes:

1.1)
1.2)

1.3)
1.4)
1.5)

Lograr un crecimiento de alumnados de promedio 20% anual.
Mantener un superavit econémico de promedio 15%.

Lograr una solvencia econdmica autofinanciada a fines del 2020.
Contar con un sistema de gestion de calidad certificado.

Buscar mantener un clima laboral positivo.

2.  Objetivos Académicos:

Los objetivos académicos a plantearse con miras al logro de la visién son los

siguientes:

2.1)

2.2)

2.3)

2.4)

Contar con un programa académico estandarizado en cuanto a
metodologia, sillabus y criterios de evaluacién.

Contar con una metodologia de ensefanza que involucre un uso de
TIC's.

Contar con un sistema académico para una mejor gestion de los
alumnos.

Optimizar los procesos de servicio al alumno (matricula, tramites
académicos, etc).

Tener un sistema de evaluacion de la calidad formalizado.

Lograr una satisfaccion de alumnos de 90% al 2020,

15 Los resultados de la satisfaccion del trimestre 2016-3 fue de 80%.
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3.  Objetivos Culturales:

Los objetivos culturales a plantearse con miras al logro de la vision son los siguientes:

3.1) Desarrollar una oferta cultural variada que involucre actividades
semanales durante todo el afio académico.

3.2) Establecer alianzas estratégicas con diferentes organismos tales como
municipalidades, centros culturales e instituciones educativas.

3.3) Ser reconocidos como el principal referente de la cultura china y tusan

en el Peru.

4., Comunicacién y Promocién:

Los objetivos de comunicacion a plantearse con miras al logro de la visién son los

siguientes:

4.1) Establecer un plan de comunicacién con una estrategia 2.0 donde
incluya un uso mayor de las tecnologias de informacion.

4.2) Conseguir un posicionamiento de marca en el segmento objetivo con el
atributo de ser el mejor instituto para aprender chino mandarin.

4.3) Conseguir un marketing boca a boca de parte del mas de 70% de los

alumnos.
5.  Administracion:

Los objetivos para el area de administracion a plantearse son los siguientes:

5.1) Contar con un proceso de control al sistema de gestion de calidad
estandarizado.
5.2) Desarrollar un proceso de monitoreo para la mejora del clima laboral.

Contar con un sistema de informacién que apoye la toma de decisiones.

6. Cuadro de Mando Integral:

Los objetivos planteados se pueden traducir en el siguiente cuadro de mando integral

donde se detallara la relacion causa efecto que existe entre ellos.
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PERSPECTIVA
ECONOMICA

PERSPECTIVA
CLIENTES
(ALUMNOS)

PERSPECTIVA
PROCESOS

PERSPECTIVA
APRENDIZAJE

Crecimiento de alumnos de 20% anual

A\

N\

Superavit Econémico de 15%

A\

Satisfaccion de alumnos de
un 90%

Posicionamiento de marca
como mejor Instituto
Confucio

Marketing de Boca a Boca
de mas de 70% de
alumnos

Reconocidos como principal referente
de la cultura china

A\

A\

A\

Procesos de Atencién mas
eficientes

Programa Académico
Estandarizado

Contar con un SGC
certificado y un Proceso
de Control al SGC

A\

o

A\

A\

A\

Plan de
comunicacion
digital

Oferta cultural variada/
Alianzas estratégicas

A\

Mejora del clima
laboral

Sistema Académico
unificado

Metodologia de
ensefianza con uso de
TIC's

Sistema de Informacién
para la toma de decisiones
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7. Estrategias FODA.

En base a los objetivos planteados se propone implementar las siguientes
estrategias FODA.

Estrategias FO (Usar o mejorar nuestras fortalezas para aprovechar las

Oportunidades)

e Ejecutar un plan de promocion intensiva donde se dé a conocer las
ventajas de estudiar chino mandarin. Se debera utilizar los medios
digitales que utilizan el segmento objetivo, donde se resalte los atributos
que valora el publico objetivo (Respaldo internacional, respaldo de la
PUCP, profesores nativos, infraestructura)

e Desarrollar nuevos cursos que complemente la ensefianza del idioma
chino mandarin. Asi como nuevos programas de acuerdo a diferentes
necesidades del segmento objetivo. Con esto, se debe buscar un mayor
uso de aulas.

e Plantear actividades culturales que incluya no solo temas de la China
tradicional, sino también de la china moderna, la mezcla de China y Peru;
con el fin de tener una oferta cultural activa durante todo el afio y se
pueda desarrollar una agenda cultural no sélo para el publico adulto, sino
jovenes y nifos.

o Fomentar el marketing boca a boca, a través de un plan de satisfaccion a
los alumnos: ampliacion de los horarios de atencion de la biblioteca,
horarios de asesoria y espacios de conversacion del idioma chino
mandarin, horas de laboratorio durante el ciclo de estudio, premio a los
primeros puestos.

o Realizar estrategias de cooperacidon con otras instituciones para poder
fomentar mas fuertemente la cultura china. Asimismo buscar realizar
estrategias de fundraising para obtener financiamiento de empresas
privadas, ya sea de capitales chinos o peruanos que deseen financiar
proyectos culturales y de esta manera no depender unicamente del

financiamiento de Hanban.
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Estrategias DO (Minimizar o reducir nuestras debilidades para aprovechar las

Oportunidades)

o Redisefiar los cursos del programa Adultos, en especial el curso Inicial,
considerando un uso mayor de las TIC's, para que sea mas atractivo para
los alumnos y disminuir la desercién de alumnos en este nivel del
programa.

e Ofrecer comisiones por alumnos nuevos matriculados a las promotoras de
servicio, de esta manera se da una opcion de un ingreso adicional.

o Desarrollar y Ejecutar un Plan de Capacitacion para el personal, para de
esta manera mitigar la reduccion del clima laboral y se puede hacer frente a
las posibilidades de crecimiento.

o Aumentar las actividades de confraternidad entre el staff peruano y chino,
para mitigar la reduccion del clima laboral y de esta manera conseguir una

mayor integracién del personal, que conlleva a un mayor compromiso.

Estrategias FA (Usar o mejorar nuestras fortalezas para evitar el impacto de

las amenazas)

e Desarrollar una campana de comunicacién intensiva con los testimonios de
alumnos y egresados donde den a conocer que el idioma chino no es un
idioma dificil de aprender. Para ello, se podra solicitar financiamiento de la
sede central de ICs (Hanban).

e Implementar un plan de capacitacion al docente local que involucre
estrategias pedagogicas para el dictado de clases para nifios y jovenes,
para de esta manera contrarestar la competencia.

e Comunicar la calidad docente con que cuenta el Instituto Confucio PUCP,
asi como sus servicios de valor agregado (Biblioteca, Becas, Examenes
Internacionales, Laboratorio) para crear una barrera de ingreso a otros
centros de idiomas que desean incorporar en su oferta el idioma chino

mandarin.
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Estrategias DA (Minimizar o reducir nuestras debilidades para evitar el

impacto de las amenazas)

o Desarrollar y ejecutar un Plan Estratégico que posicione al Instituto
Confucio PUCP como uno de los mejores en Latinoamérica, para que de
esta manera se evite la apertura de otro Instituto Confucio en Lima. Para
ello, es necesario considerar la implementacién de un Sistema de Gestién
de Calidad certificado con la norma ISO 9000. Asimismo, se debera
aprovechar las buenas relaciones de la Direccidn con la sede central de

IC’S para solicitar la no apertura de un nuevo instituto confucio en Lima.

¢ Implementar un Sistema Académico unico para mejorar los procesos de
atencion al cliente y por ende la satisfaccion de los alumnos, para ello, se
buscara que la sede central ofrezca su financiamiento y éste sea
desarrollado por la Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI)
Direccién de la PUCP que ofrece los soportes informaticos a toda la

Universidad.
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d) Sugerencias para la Implementacion:

Para la implementacion de las estrategias se sugiere lo siguiente:

e Formalizar el Plan Estratégico y comunicarlo a la Direccién Académica de
Planeamiento y Evaluacién (DAPE)'® para que quede registrado y se realice un
seguimiento al Plan estratégico del Instituto Confucio PUCP.

e Solicitar a las areas que desarrollen sus planes operativos considerando los
lineamientos del Plan Estratégico, asi como un cronograma de implementacion
anual de sus objetivos a corto plazo.

o Revisar la estructura organizacional. De acuerdo al diagnéstico realizado se
considera relevante la creacion de dos puestos: Coordinador de Marketing y
Comunicaciones, asi como el Coordinador de Docentes.

e Reuvisar las politicas de la PUCP y del IC PUCP para velar que no obstaculicen
con el plan estratégico. Si es necesario crear nuevas politicas que ayuden en
la implementacion del plan.

e Revisar los recursos econémicos con los que podra contar el Instituto Confucio
PUCP para poder ejecutar las estrategias planteadas.

e La Direccion debe desarrollar un liderazgo estratégico para una exitosa
implementacién del plan estratégico, el cual se caracteriza por “tomar los hilos
del negocio, evaluar los cursos alternativos para la accion estratégica, decidir
los rumbos que se seguiran, encarar lis riesgos futuros, encaminar a toda la
organizacién en esa direccion y asegurar que se alcance los objetivos” "7 Ser
un agente de cambio.

e La Direccion debe comprometerse con el Plan Estratégico y velar por su
cumplimiento y revision. Para ello se sugiere que se crea un comité del Plan
Estratégico que revise los avances de manera quincenal.

e Realizar una campana de motivaciéon y compromiso del personal con el Plan

Estratégico.

16 http://dape.pucp.edu.pe/
17 Chiavenato, Idalberto. “Planeacidn Estratégica, Fundamentos y Aplicaciones” 22. Edicién, Mc Graw
Hill.
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VI. CONCLUSIONES

En base a lo presentado, se puede concluir que es necesario que toda organizacion
que busque permanecer en el mercado o contexto donde se desarrolla cuente con un

proceso de planeacién, para de esta manera, sepa hacia donde dirigirse.

La planeacion estratégica no es algo que los libros de negocio han creado, sino que es
el mismo contexto cambiante que exige a las organizaciones a que cuenten con dicha
planeacion, ya que de lo contrario, la organizacion no podra sobrevivir a los cambios

del mercado.

Esto es lo que le esta pasando al Instituto Confucio PUCP. Al no tener un proceso de
planeacion estratégica no ha podido superar las dificultades de este ultimo afio: lento
crecimiento, altos costos fijos, poco reconocimiento de marca. Ya la férmula usada en
sus ultimos siete afios, donde se trabajaba el dia a dia y se velaba por la matricula
trimestral no es suficiente, el propio mercado y su organizacion interna le exige que

haga una pausa y formule su proceso de planeacién estratégica.

Ante ello, se realizdé un diagndstico interno y externo que contribuyd a la elaboracion
de la matriz FODA. Luego del diagnéstico, donde se observd que existen muchas
oportunidades para el Instituto Confucio PUCP, se planteé una serie de objetivos y
estrategias que buscan llegar a los objetivos planteados y por ende a la vision del
Instituto Confucio PUCP.

Este plan estratégico formulado debe servir como base para los planes operativos de
las areas que conforman el Instituto Confucio PUCP. Asimismo para implementarlo se
ha brindado una serie de sugerencias, de las cuales, se considera como mas
importante el liderazgo estratégico que debe seguir la direccion del Instituto Confucio
PUCP.
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IX. ANEXOS

Anexo 1:

Guias de Indagacion para Analisis FODA

Entrevista

Puesto:

Preguntas iniciales:

¢,Cual es tu puesto? 4 Cuanto tiempo lo ocupas? ¢ Tienes personal a cargo?
¢,Cual es el objetivo de tu puesto?

¢, Coémo crees que tu puesto esta relacionado con la vision del Instituto Confucio?

Preguntas tipo para detectar:

Fortalezas:

+

= + =+

= *+=#

¢ Qué cosas son las que el Instituto Confucio PUCP hace muy bien, mejor que

muchos otros?

En relacion a tu area ¢ Qué actividades consideras que se realiza mejor?

¢, Qué recursos consideras que tenemos que podrian ayudar a llegar a la

vision?

¢, Tu Instituto Confucio PUCP es fuerte en el mercado o en el segmento al que

apunta? ¢ Por qué?

¢ En qué grado consideras que nuestros alumnos estan satisfechos?

1. Nada Satisfechos 2. Poco Satisfechos 3. Medianamente Satisfechos 4.
Satisfechos 5. Muy Satisfechos.

¢ Qué podriamos hacer desde tu area para que estén mas satisfechos?

¢ Consideras que tenemos una organizacién adecuada para cumplir con la
vision?

¢, Consideras que tenemos el liderazgo necesario para cumplir con la vision?

¢, Consideras que el equipo esta comprometido con la Instituto Confucio PUCP
y con la vision a futuro?

Debilidades:

*

*
+*
+-

¢, Qué cosas son las que el Instituto Confucio PUCP no hace bien, incluso peor
que otros?

¢ Cuales crees son las razones detras de los problemas existentes?

¢, Qué recursos consideras le falta a tu area para mejorar o para aprovechar
algunas oportunidades en el mercado?

Consideras que ¢Los defectos vienen de la mano de insuficientes recursos o
de una mala asignacion de los mismos?

Oportunidades:

+

+

Consideras que ¢ El mercado en el que opera tu Instituto Confucio PUCP esta
en crecimiento?

¢Los servicios satisfacen tendencias de consumo o podrian adaptarse para
hacerlo?
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+ /Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que el Instituto
Confucio PUCP puede aprovechar?

Amenazas:

+ ¢Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que el Instituto Confucio
PUCP?

+ ;Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta el Instituto
Confucio PUCP?

+ ¢ Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de
tus productos o servicios?

Guia de Grupo Focal
Tema de la investigacion: Percepcion de los alumnos del Instituto Confucio PUCP
sobre el nivel de servicio en el Programa de Chino Mandarin para Adultos

Actores: Maribel Temoche y Patricia Ortiz (Observadora y Moderadora)

“Buenas tardes, noches mi nombre es.... Trabajo para el Instituto Confucio PUCP y
ahora estamos realizando una investigacion para conocer la opinion de nuestros
alumnos sobre la ensenanza de Chino Mandarin. La idea es conversar abiertamente,
toda opinibn nos ayudara a mejorar el servicio. Desde ya te agradecemos su
sinceridad y tiempo.”

1.- Introduccién (Generar confianza con el grupo) (70 minutos)

Cada patrticipante colocara su nombre en una etiqueta y se lo pegara en el pecho.
Luego los participantes se presentaran ante el grupo, indicando su nombre completo,
nivel de estudio en el programa y horario.

Primero nos gustaria saber un poco mas de ustedes cuéntenme ¢ Cual es su nombre?
¢ En qué nivel y horario de chino estan? ;A qué se dedican? (Describir actividades del
dia a dia)

2.- Interés por Chino Mandarin (10 minutos)

¢ Nos pueden contar qué los motivd por estudiar Chino Mandarin? ;Qué beneficios
consideran que les traera a corto y largo plazo? ¢ Por qué?

¢, Han estudiado otro idioma aparte del chino?

3. Instituto Confucio (15 minutos)

- ¢, Por qué eligieron el IC PUCP?

- ., Qué otras alternativas encontraron?

- ¢ Qué los hizo desistir de ellas?

- ¢, Cémo se enteraron de la existencia del IC PUCP?
- ¢ Qué referencias tenian del IC PUCP?

-¢,Qué conocen del Instituto Confucio y de los servicios que ofrece?

4. Aprendizaje de Chino Mandarin (10 minutos)
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- ¢, Como describirias el aprendizaje del chino mandarin?

- Desde su punto de vista, ¢cuales son los aspectos mas importantes para su buen
aprendizaje?

5. Elementos Decisores para elegir donde estudiar idiomas. (10 minutos)

En esta etapa, se entregaria al grupo imagenes que representen los atributos (usados
en la encuesta y ellos tomarian una decision en ordenarlos)

Les voy a mostrar las siguientes imagenes que corresponden a atributos. ;Pueden
entre ustedes ordenarlos del mas importante al menos importante atributo al momento
de elegir donde estudiar un idioma?

6. Método de Enseinhanza (10 minutos)
Ahondar si sale como primer o segundo atributo mas importante

He visto, que consideran “Tener un buen método de ensefianza” como uno de los
atributos mas importantes.

- Desde su experiencia como alumnos del programa, ¢Cémo definirian/describiria la
metodologia que usan nuestros profesores?

- ¢ Qué mejorarian en la metodologia? / Describa la dinamica de una clase con buena
metodologia.

7. Satisfaccion del Servicio (10 minutos)

- . Se siente satisfecho con los servicios que brinda el IC PUCP? ;Por qué?

- ¢ Recomendaria a sus parientes o conocidos estudiar en el IC PUCP? ;Por qué?
- ¢, Piensa continuar en el programa? ;Por qué?

-¢,Qué beneficios adicionales le gustaria recibir para sentirse mas satisfecho?

8. Cierre (5 minutos)

¢ Tienen alguna sugerencia para el Instituto Confucio?

Agradecemos su colaboracién y tiempo.
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Anexo 2: Historico de Alumnos del Instituto Confucio PUCP

Programa | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 (a)
Nifio 0 17 120 259 334 197 152 92
Jévenes 64 173 279
Adultos 354 776 1022 1084 1077 1192 1265 1244
Total 354 793 1142 | 1343 | 1411 | 1453 | 1590 1615
1400
1200 —
1000 —
800 | BE Nifio
600 | Adultos
400 | H J6évenes
200 +— I I
O T T . T T T
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 (a)

1400 1192 1265 1244
1200 1922 1084 1077 —
1000 -
800 , —m—Nifio
600 352 . - A,dultos
400 120 197 152 2o =>=]4venes
200 +— 17
0 F4I/K ; . —173— .
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 (a)
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Anexo 3: Nuevo local del Instituto Confucio PUCP
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Anexo 4: Uso de Aulas

Uso de Aulas Lunes a Viernes
Horas de uso 27.5

Uso de aulas segun:

Horarios del Instituto 32%
Horas Reloj 17%
Capacidad Ociosa

segun:

Horarios del Instituto 68%
Horas Reloj 83%

Fuente: Instituto Confucio PUCP

Anexo 5:

Estadistica del Fan Page del Instituto Confucio PUCP
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Anexo 6

Resultados de Clima Laboral 2014 y 2015

Credibilidad:

Enunciado@

LosGefes@Ene@nantienen@nformadolcerca@ie®osasy
cambios@mportantes.?

Sub-dimension

Comunicaciéon

20158 *V(pp)j

Puedothacer@ualquierregunta@azonable@osGefesyr
recibirfina@espuestalirecta.l

Comunicacioni

LosGefesBon@ompetentes@nZI@Enanejo@efadnstitucion.kl

Habilidad®@lefiderazgol

LosGefes@umplenBus@romesas.@

Integridad®

y&@oordinacién@eMasiersonas.i

LosGefesthacen@intbuen@rabajo@ndasignacion@edaboreskl

Habilidad®@iefliderazgol

Las@palabras@ledosgefes@oinciden@onBuscciones.?

Habilidad®@iefliderazgol

LosHefes@ienen@ina@isionlara@ethacia@éndeadal
Institucion@@juéthaceraradograrlo.l

Habilidad@ediderazgol

Adas@bersonas@quiBelesiagaustamenteiorI®rabajol
quethacen.l

Sub@imension

Equidad@n@Recompensas|

20148 20158 *V(pp)§

39%0 50

LosFefes@ratan@Rodos@ordgual;fhothaydavoritismos.k

Ausenciafavoritismol

67%0 -348

Siento@jue@eciboina@artefusta@edasFananciasFueld
obtiene@stalnstitucion.kl

Equidad@nRecompensas|

31%0

-30
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Resultados@le@omentarios:[

Aspectos de mejora Q

. » Mejorar el salario; deberia ser
* Lacalidad de su gente. acorde a las capacidades/
desempefo de cada persona.

« Crecimiento profesional.

» Prestigio nacional e

internacional. e Mejores beneficios en
capacitacion y bonos de
* Apoyo constante por parte de productividad. Bonos por
companeros de trabajo. mayores ventas de servicios.
) e Que brinden cursos de inglés a
+ Ambiente agradable. los colaboradores de manera
gratuita.

» Companerismo.

« Liderazgo en los jefes.
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Anexo 7: Poblacion Joven entre 15 a 24 ahos segun INEI

LIMA: ESTIMACIONES Y PROYECCIONES DE LA POBLACION TOTAL POR ANOS CALENDARIO Y EDADES SIMPLES, 1995-2025

Edad

TOTAL

15-19

15
16
17
18
19

20-24

20
21
22
23
24

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
9,838,251 9,989,369 10,143,003 10,298,159 10,453,874 10,609,166 10,764,428 10,920,309 11,076,223 11,231,595 11,385,860
875,954 877,694 880,783 884,595 888,511 891,925 895,581 899,899 903,760 906,014 905,505
168,389 168,636 169,287 170,146 171,016 171,710 172,319 172,973 173,530 173,844 173,775
171,036 171,243 172,106 173,306 174,524 175,445 176,322 177,366 178,201 178,442 177,700
174,386 174,631 175,510 176,715 177,944 178,894 179,864 181,062 182,033 182,323 181,469
178,744 179,143 179,717 180,392 181,092 181,746 182,521 183,469 184,339 184,873 184,809
183,399 184,041 184,163 184,036 183,935 184,130 184,555 185,029 185,657 186,532 187,752
946,258 954,424 955,442 952,703 949,580 949,474 950,531 950,500 952,156 958,249 971,528
187,787 188,640 188,316 187,421 186,556 186,328 186,447 186,515 186,965 188,217 190,705
192,569 193,553 192,590 190,687 188,851 188,092 187,854 187,469 187,768 189,573 193,713
193,836 195,179 194,354 192,459 190,589 189,844 189,596 189,110 189,333 191,201 195,654
189,756 191,809 192,347 192,060 191,633 191,758 192,039 192,018 192,286 193,436 196,054
182,310 185,243 187,835 190,076 191,951 193,452 194,595 195,388 195,804 195,822 195,402
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Anexo 8: Resultados del Estudio de Mercado del IOP

P.9;HA OiDO ALGUNA VEZ HABLAR SOBRE EL INSTITUTO
CONFUCIO DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA?

3

mSi

mNO

1 NO SABE/NO RESPONDE

P8.1 ADEMAS DEL INGLES, ;QUE OTRO(S) IDIOMA(S) CONSIDERA
QUE ES IMPORTANTE APRENDER? (PRIMERA RESPUESTA)

® NINGUNO
® FRANCES

B CHINO MANDARIN
B PORTUGUES

H ITALIANO

u ALEMAN

= OTRO

2 NO SABE/NO
RESPONDE
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Anexo 9: Resultados del Taller de Misién y Vision:

Somos una institucién comprometida con difundir, promover y ensefar el idioma
M chino mandarin y la cultura china ofreciendo servicios de calidad que generen
oportunidades de internacionalizacién para nuestros estudiantes.

"4

Componentes Definicion

COMPROMISO Nos involucramos en todas nuestras actividades para el cumplimiento de nuestra
mision

DIFUSION Promovemos toda muestra del idioma chino mandarin y de la cultura china.

ENSENANZA Somos buenos profesores, nos enfocamos en brindar ensefianza de calidad.

INTERNACIONALIZACION Fomentamos la globalizacion de nuestros estudiantes.

BEurekalResearch

v Al 2022, convertirnos en lideres en ensefianza y difusién del idioma y cultura china

ViSién o a nivel nacional.

4

Componentes Definicion

LIDERES EN Ser la institucion lider en calidad de ensefianza. Contar con la mayor
ENSENANZA participacion de alumnado en el mercado de ensefianza de idioma chino
mandarin y cultura china.

LIDERES EN Ser recon00|dO§ como la entidad dlfgsora.del \d|0.ma chino mandarin y
DIFUSION de la cultura china de mayor relevancia a nivel nacional

BEurekalResearch
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Al afio 2022, conver§mos en lideres en ensenanz £ '(Hllblén reacrres UNIVERSIOAD CATOLICA o6 e
del )d)omachronn wdariny cultura china a nive

NNOVACION | RESPONSABILIDAD
MISION:

“Somas una institucion comprometida con difundsr, promover y ensefiar el kioma chino mandarin y &
cultura china ofrecendo senicios de calidad que generen oponunkiades de iMemacionalizacon para
nuestros estudiantes”
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