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RESUMEN

El presente trabajo de mejora de procesos ha sido desarrollado para mejorar el proceso de
seguimiento a los estudiantes de una entidad educativa, para las campafias de bienvenida,
seguimiento, pre- matricula y matricula, las cuales son vitales en la retencién de los estudiantes,
con el objetivo de utilizar estrategias que ayuden a evitar la desercién, haciendo un estudio de
distintos tipos de herramientas aprendidas en la carrera universitaria. Asimismo, debido a que se
detalla informacion importante, se mantendrd en confidencialidad el nombre de la institucion

educativa.

Se ha identificado la realidad problematica y los problemas especificos que seran debatidos
en el transcurso del trabajo de investigacion, a su vez se han identificado otros problemas que seran

importantes para tener una mayor informacioén del problema general propuesto.

Conrespecto a la justificacion se analizara en base a los problemas especificos identificados
en la investigacién, con objetivos claros y posibles soluciones que ayudaran en la mejora de
procesos de seguimiento a los estudiantes.

Por otro lado, los objetivos que se mencionan seran posibles soluciones a la problemética
general del trabajo de investigacion realizado, integrado con un marco teérico desarrollado y
detallado a través de diferentes autores de investigacion y con definiciones de distintos métodos
que ayudaran en la aplicacion de posibles soluciones a desarrollar en los objetivos realizados,

complementados con términos basicos.

Finalmente se realizard una propuesta de solucion a la problematica general de este trabajo
de investigacion, sugiriendo realizar planes de capacitaciones y creacién de un manual para el
gestor centralizado que ayude en el proceso de seguimiento a los estudiantes con riesgo para las
campafias que se trabajan en cada ciclo académico, complementado por recomendaciones,

resultados y conclusiones que llevaran al término de la investigacion.
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ABSTRACT

The present work of process improvement has been developed to improve the process of
follow-up to the students of an educational entity, for the campaigns of welcome, follow-up, pre -
matriculation and matriculation, which are vital in the retention of the students, with the aim to use
strategies that help to avoid the desertion, doing a study of different types of tools learned in the
university career. Likewise, since important information is detailed, there will be kept in confidentiality

the name of the educational institution.

There have been identified the problematic reality and the specific problems that will be
debated during the work of investigation, in turn there have been identified other problems that will

be important to have a major information of the general proposed problem.

About the justification it will be analyzed based on the specific problems identified in the
analysis of the work of investigation, with clear aims and possible solutions that will help in the

process improvement of follow-up the students.

On the other hand, the aims that are mentioned will be possible solutions to the general
problematics of the work of investigation realized, integrated with a theoretical frame developed and
detailed across different authors of investigation and with definitions of different methods that they
will help in the application of possible solutions to develop in the aims realized, complemented with

basic terms.

Finally, an offer of solution will be realized to the general problematics of this work of
investigation, suggesting realizing plans of trainings and creation of a manual for the centralized
manager who helps in the process of follow-up the students with risk for the campaigns that they
work in every academic cycle complemented by recommendations, results and conclusions that will

go at the end of the investigation.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La educacion, se ha convertido en uno de los factores méas importantes en el desarrollo
personal, social, econdmico y cultural del pais, debido a que el nivel educativo influye en mejorar el

sistema de vida y crecimiento profesional del ser humano.

Actualmente las universidades privadas y estatales estan en un proceso de reflexion y
debate sobre la mejor forma de asumir retos que ayuden en el contexto nacional. De esta manera,
la atencién personalizada del estudiante constituye un recurso de gran valor, se visualiza al
estudiante como el actor central del proceso formativo, que contribuye a la adaptacion de este mismo
al ambiente universitario. Este tipo de atencion puede ayudar combatir altos indices en la tasa de
desercién de estudiantes que abandonan sus estudios por diversos motivos sean personales,

académicos, econémicos etc.

La desercion universitaria pasé a ser una cifra programada que estaba en los presupuestos
de las universidades a convertirse en un problema que hay que entenderlo para combatirlo. En
algunas universidades se han creados estrategias de seguimiento con personal altamente
especializado y calificado para ayudarlos a introducirlos a la nueva vida universitaria, puesto que,
uno de los factores que conlleva a que el estudiante no continle su carrera universidad, es por el

cambio drastico que sufren por pasar del colegio a la universidad.

Por ello, el presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado para implementar un
procedimiento de servicio de atencion y orientacion que permita la retencién de los estudiantes en
una entidad educativa superior, Lima 2018. De esta misma manera, se ha propuesto como objetivo
principal implementar un procedimiento de servicio de atencién y orientacién que permita la calidad
del servicio en la retencidn de los estudiantes, la importancia de este trabajo de investigacién radica
en mejorar el proceso de seguimiento que actualmente realiza la entidad educativa para evitar la

desercion de sus estudiantes.
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1.1

Descripcion de la Empresa

La investigacion serd elaborada tomando como referencia una Entidad Educativa
Superior para el afio 2018 en Lima, Perd. Esta institucion cuenta con mas de veinte afios
formando profesionales que atienden la exigencia del mercado laboral, basandose en un
modelo educativo, y aplicado a estudiantes y docentes, los cuales estan certificados
internacionalmente. Ademas, ofrecen tecnologias y herramientas para favorecer el
aprendizaje, docentes con experiencia empresarial, servicio de orientacion vocacional,
psicologia y mentoria para acompafar el camino de los estudiantes. No obstante, desarrollan
sus actividades educativas en los niveles de Educacion Superior Universitaria pregrado y de
posgrado, organizandose y estableciendo su régimen académico por facultades. Asimismo,
cuenta con una escuela de posgrado, que desarrolla programas académicos de posgrado y
programas de extensién. Actualmente cuenta con dos campus en Trujillo, uno en Cajamarca

y cuatro campus en Lima.

El modelo educativo trabaja junto con las competencias generales que todos los
estudiantes de la entidad educativa desarrollaran a lo largo de su carrera. Pensamiento
creativo y critico, el estudiante explora y evalGa problemas para elaborar y argumentar su
propia postura o propuesta creativa de solucion. Inteligencia social, el estudiante elabora un
mensaje que sea acorde con las personas con las que interactla a través de diversos medios,
regulando sus emociones y fortaleciendo la relacién y el aprendizaje mutuo. Resolucién de
problemas, el estudiante disefia e implementa soluciones de manera innovadora y
emprendedora que agreguen valor al proceso, servicio o producto y evalla su impacto.
Responsabilidad social y ciudadania, el estudiante realiza acciones que producen un impacto

positivo en la sociedad y en la promocién y proteccion de los derechos humanos.

Los principales servicios que ofrece la entidad educativa se presentaran a continuacion:
Vida universitaria, realizando actividades de integracion, actividades artistico- culturales,
deporte y salud, y voluntariado. Internacionalidad, departamento que realiza programas cortos
de internacionales e Intercambios académicos, asi como internacionalidad de campus. Apoyo
econdmico a través de becas, descuento por pension de hermanos y convenios con
institucional para un crédito educativo. Servicios virtuales, a través de una APP movil e
intranet de estudiantes. Empleabilidad y relaciones empresariales, departamento que
desarrolla actividades como el portal del empleo, mes del empleo, Feria laboral- Red de
contacto profesionales y plan de carrera con expertos. Centro de informacion, el cual los
estudiantes realizan préstamos de libros a domicilio y Hemeroteca, estanteria abierta,
biblioteca virtual y Repositorio Institucional. Canales de atencion recién implementados a
través de un nuevo portal de estudiantes, “Queremos escuchar al estudiante” y chat en linea.

Tramites importantes como el ID cards, carné universitario, retiro de ciclo y retiro de curso.
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Acompafiamiento al estudiante, a través de una nueva plataforma Conoce-t, mentoria,
estrategias de orientacién y escuela de estudiantes lideres. Defensoria Universitaria con el
programa “Queremos escucharte” y ;coémo presentar un reclamo? con el propdsito de
acercarse mas al estudiante y que se sienta escuchado ante cualquier inconveniente que
pueda presentarse en su vida universitaria.

La visidén de esta institucion educativa es “Ser reconocidos como una universidad de
excelente calidad académica y accesible, que forma profesionales duefios de su destino que
se desempefian exitosamente en un entorno global” y la misién es “Transformar la vida de
nuestros estudiantes mediante procesos educativos innovadores que privilegian el
aprendizaje, el pensamiento critico y el espiritu emprendedor, permitiéndoles contribuir al
desarrollo sostenible de nuestra sociedad y al logro de sus objetivos de vida”.

Los valores que se imparten en esta institucion educativa tienen como proposito

constituir una comunidad educativa, tales como:

e Trascendencia: Enfocando sus esfuerzos y procesos en transformar positivamente
la vida de los estudiantes, colaboradores y su entorno, buscando formar egresados
sobresalientes y exitosos para la sociedad.

¢ Integridad: la coherencia que existe entre lo que se dice y hace y el respeto hacia
los demas ante cualquier circunstancia son la base de la confianza en los niveles.

¢ Innovacion: Constantemente se busca soluciones nuevas y practicas para contribuir
al éxito de la institucion.

e Trabajo en equipo: Se construyen equipos de alto desempefio porque se sabe que,
escuchando, valorando opiniones, sumando talento y compromiso se lograran
resultados extraordinarios.

o Compromiso: Se pone la pasion en cada cosa que se hace, viviendo los valores dia
a dia y enfocando los esfuerzos hacia el logro de la mision.

e Orientacion a resultados: Los resultados se basan en establecer obijetivos
desafiantes, superar los obstaculos y motivar el logro de estos.

Asimismo, esta institucién cuenta con la siguiente estructura organizacional; en primer
lugar, el presidente Ejecutivo y CEO, quien es la maxima autoridad para fines legales y

administrativos dentro de la institucién educativa.
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Figura N° 1
Organigrama de la Entidad Educativa de la Presidencia Ejecutivay CEO
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Fuente: Entidad educativa Superior que se estéa trabajando en el presente trabajo de investigacién

En segundo lugar, se visualiza el organigrama del Rectorado, como la méaxima

autoridad académica. En la institucién educativa el Rector, es quien dirige la implementacién

de la politica académica aprobada por el Directorio y la gestiéon de las actividades que se

realizan en cada area académica.

Figura N°2
Organigrama de la Entidad educativa del Rectorado

Rector
Asistente de Rectorado
Director de Operaci Director de Investigacié Director de Director de Control ¢ Director del Model Jefe de R hilidad
Vicerrector Académico rector B_E?IBCIDI‘IES Irector ae H\‘ES_I_EHCIOI] Asegummientﬂde la |re|39[ E OIIJI'O. B ITECTIOr Qg .D E10 5 E equl‘ls&ll
Academicas & Innovacion . Gestion Academica Educativo Social
Calidad
Fuente: Entidad educativa Superior que se esta trabajando en el presente trabajo de investigacion
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En tercer lugar, se visualiza el organigrama de Operaciones encargado por el COO,

quien dirige a las areas que impactan al estudiante, desde su ingreso a la institucion

educativa, permanencia universitaria y hasta el término de su carrera profesional.

Figura N°3
Organigrama de la Entidad Educativa de Operaciones
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Fuente: Entidad educativa Superior que se estéa trabajando en el presente trabajo de investig
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En cuarto lugar, se visualiza el organigrama de las sedes, como se ha comentado en

lineas anteriores la universidad cuenta con seis campus en distintas ciudades del Perd, cada

una de ellas tiene un Gerente de sede, quien mantiene una autonomia de acuerdo con la

naturaleza de la region, manteniendo los lineamientos del Director de Operaciones de Sedes.

Figura N°4

Organigrama de la Entidad Educativa de las Sedes

Gerente de Sede
’—”\.,\ f— - - - - - - - - |
| [ / [ [ |
; £ 7 - [ Jefe de Servicios y |
Director Académico de Director Académico de L ( - - . . . Jefe de Recursos
Pregrado Educacién Adulta Jefe de Admision | E?::r:dr::l: t:el "\Admlmstrador de Campus Analista de Marketing Jefe de Finanzas Wi

Fuente: Entidad educativa Superior que se estéa trabajando en el presente trabajo de investigacion
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Por dltimo, se visualiza el organigrama del area de retencion, el cual se trabajara en la
presente investigacion, el gerente de Experiencia al estudiante estd a cargo del area de
Permanencia universitaria, quien a su vez estd a cargo directamente por un analista de
inteligencia de negocios y el asistente de informacién, quienes se encargan del modelo
predictivo (motor de riesgo — estudiantes posibles desertores) y el call center centralizado,
integrado por 10 personas que se encargan de hacer seguimiento a nivel nacional a todos los
estudiantes en cada campafia.

Figura N°5

Organigrama de la Entidad Educativa del area de Experiencia al estudiante

Gerencia de
Experiencia al
estudiante

Permanencia " . P : . PR Jefe de Experiencia al
Universitaria IDefensoria Universitaria) Vida Universitaria Estudiante

Analista BI Equipo P.U Equipo D.U Equipo V.U

Asistente de
Informacion y
Modelos
Predictivos

/fﬂ\

Call Center
Centralizado P.U
(10)

Fuente: Entidad educativa Superior que se estéa trabajando en el presente trabajo de investigacion

Figura N°6

Campafias de seguimiento durante el ciclo académico

Admisiones

2° semana de
Clases

Antes que
inicie la
matricula

13° semana

Fuente: Entidad educativa Superior que se estéa trabajando en el presente trabajo de investigacion
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Las funciones que desarrolla el gestor centralizado son las siguientes:

* Realizar telemarketing de estudiantes en riesgo del programa asignado en funcion
a los indicadores de riesgo predeterminados.

» Registrar e identificar los problemas y causas-raices de los estudiantes
desertores.

* Generacién y derivacién de tickets al personal de la sede para atenciéon de
estudiantes en riesgo de desercién (Uso del portafolio de soluciones financieras y
académicas)

* Mantener actualizados los datos de contacto de los estudiantes de la sede.

» Identificar los casos de retiro formal y detectar oportunamente los casos de retiros
de oficio.

+ Otras funciones propias necesarias para el logro de las metas del area o las que
su jefe inmediato le asigne.

A continuacién, se presentara el analisis de las cinco fuerzas de Michael Porter en la
entidad educativa superior propuesta en la presente investigacion:

Amenaza de nuevos competidores

e Expansion de entidades educativas que provienen de provincia.

e Creacion de nuevas entidades educativas con accesibilidad econdmica.

Amenaza de productos sustitutos

e Entidades educativas existentes con mayor accesibilidad econémica.
e Creacion de programas de estudios similares a la entidad educativa, acorde a
la necesidad del estudiante.

Poder de negociacién de los clientes

¢ No existe facilidades de pago a estudiantes regulares.

e Falta de accesibilidad econémica a nuevos estudiantes.
Poder de negociacidn de los proveedores

e Carencia de docentes con el perfil que requiere la entidad educativa, minimo
haber culminado o en proceso de maestrias y/o con docencias.

e Docentes con pagos acorde al mercado.
Rivalidad entre competidores

e La competencia en el mercado educativo se base en el licenciamiento
institucional segun la SUNEDU (Superintendencia Nacional de Educacion

Superior Universitaria).
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1.2. Realidad Problemética

Crecimiento de Universidades Privadas en el Peru

En los dltimos afios se ha demostrado un crecimiento enorme en las universidades privadas
del Perq, en el afio 2016 esta tendencia contintio superando el 70%; puesto que, uno de los factores
importantes es la ampliacion de la infraestructura de sus locales, creando nuevos locales y sedes.
El crecimiento de la poblacion estudiantil era fundamental hasta hace unos afios, orientadas a
segmentos bajos liderado por ejemplo por Alas Peruanas, Cesar Vallejo, Uladech, UPAL, etc. que
cuenta con distintas sedes en todo el pais. Sin embargo, han cambiado su prioridad del crecimiento
explosivo al cumplimiento de las condiciones basicas de calidad que la SUNEDU (Superintendencia
de Nacional de Educacion Superior Universitaria) ha establecido para lograr el licenciamiento,
requisito indispensable para quedarse en el mercado, esta adecuacion representa una fuerte
inversién de infraestructura de canchas deportivas, equipamiento de laboratorio, talleres en cada
sede, nombramiento del 25% de sus docentes a tiempo completo, bolsas de trabajo, etc. Por otro
lado, existe otras universidades en este segmento como: Universidad Privada del Norte, Universidad
Continental, UTP, TELESUP y la Universidad San Juan Bautista. Asimismo, lo novedoso es el
crecimiento de universidades jovenes orientadas a segmentos medio altos como: UPC, USIL, ESAN
y UCS, quienes gracias a su politica de expansién han triplicado la cantidad de sus estudiantes en
un lapso de seis afios. Ademas, las universidades con mayor trayectoria como USMP, PUCP, LIMA,
UDEP, Pacifico, Cayetano Heredia y UNIFE, han registrado un crecimiento interesante en particular
la Universidad Cayetano Heredia y Pacifico, dos universidades con carreras especializadas
(empresariales y de salud), mientras otras universidades como: UIGV y URP se mantienen sin
crecer. Finalmente, un grupo de universidad nuevas como UTEC, UCAL, UARM y Marcelino
Champagnat, comienzan a crecer rapidamente en un nicho de carreras especializadas, segun
Zaragoza (2017).

A continuacion, se mostrarda una tabla donde se aprecia lo que el autor menciona en el
articulo en lineas anteriores, donde se visualiza el crecimiento de todas las universidades que se
mantienen en el mercado, pese a las nuevas normas que la SUNEDU ((Superintendencia de
Nacional de Educacion Superior Universitaria) estipula y las cuales son indispensables para que
puedan continuar en el mercado ofreciendo sus servicios, esto tiene como fecha de vencimiento
diciembre del 2018.
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Tabla N°1

Incremento de estudiantes por universidad

2016 2010

UAP 119,932* 57,616
ucv 99,000 37,163
UPN 56,123 7,692
UPC 51,334 15,504
UsmMp 41,200 31,046
PUCP 25,876 17,531
Continental 22,390 5,148
Telesup 20,999 1,671
uTP 20,142 12,762
USIL 19,380 7,726
UL 16,500 14,109
usJB 15,000 8,416
UPCH 9,370 3,536
ucss 8,682 4,246
ESAN 7,700 2,732
UDEP 7,309 5,232
up 5,460 2,179
UMCH 2,446 927
UARM 2,222 317
UCAL 1,083
UTEC 762 (*) Dato del 2014

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

Las universidades privadas cobran pensiones diferentes y heterogéneas, lo cual hace
dificil realizar una comparacién, puesto que pueden ser escalas segun el nivel
socioeconomico de las familias, colegio de procedencia, por carrera elegida, mix de
modalidades y por costo Unico por cualquier carrera que se elija. A continuacion, se
presentard un cuadro comparativo (no oficial) desde la pensién méas baja hasta la méas alta y

el costo de los estudios semestrales que equivale a 5 armadas, segun Zaragoza (2017).

Tabla N°2
Cuadro comparativo de pensiones de las universidades en el Per(
| veersnn i | | L e
DT A0 [ Wioine | Wbria | Cuctas | Miima ] ekia. |
Pacifico 245 4 1966 4494 5 9,830 22470
Catolica del Pert Variable 9 1075 4095 5 5375 20475
ESAN 350 5 1,325 3800 5 6625 19,000
UTEC Variable 5 1,739 3675 5 8695 18375
urPC Variable 25 1,203 3650 5 8015 18250
De Piura 515 5 1675 3575 5 8375 17,875
San Martin de Porres 530 18 998 3,542 5 4890 17,710
Cayetano Heredia Vanable 30 700 3,449 5 3,500 17,245
San Ignacio de Loyola 205 5 1520 3,360 5 7.600 16,800
De Lima 240 4 1,609 3,116 5 8,045 15580
Cientifica del Sur 350 4 1260 2900 5 6300 14500
UCAL 440 10 1314 2690 5 6570 13450
San Juan Bautista 300 3 622 2243 5 3110 11215
Ricardo Palma Variable NO 1250 2100 5 6250 10,500
Ruiz de Montoya 150 5 1000 2100 5 5000 10,500
Unifé 6 940 2,000 5 4,700 10,000
Wiener 200 NO 630 1,500 5 3,150 7.500
Alas Peruanas Variable NO 350 1,500 4 1400 6,000
Garcilaso de la Vega 105 NO 655 1,400 5 3275 7.000
Peruana Unién 700 NO 800 1,182 5 4,000 5910
Catolica Sedes Sapientae 350 3 598 845 5 2990 4225
ure 420 NO 805 837 5 4025 4,185
Bausate y Meza 230 NO 600 700 5 3.000 3,500
Privada del Norte (UPN) 250 2 593 659 5 2965 3,205
César Vallejo 350 NO 550 650 5 2750 3250
Auténoma 350 2 350 650 5 1,750 3,250
Ciencias y Humanidades 200 NO 400 600 5 2,000 3.000
UNID 300 NO 350 550 5 1.750 2,750
SISE 250 NO 480 480 5 2400 2,400
De Las Ameéricas 180 NO 440 470 5 2,200 2350

Fuente: Grupo educacién Futuro

Bach. Cortez Collantes Noemi Lizeth Pag. 19



Realidad Universitaria en el Peri y comparativo con América Latina
Como se han realizado cambios normativa en la ley universitaria, se ha expandido la
oferta de la educacion superior tanto piblica como privada. A continuacion, se visualizara en

la siguiente tabla la evolucién de las universidades en el Peru.

Tabla N°3
Evolucion del niumero de universidades, 1995- 2015
140+
120
100 4
80 -

60 132

Numero de Universidades

40 4

n
o
1

1955 1980 1989 1994 1999 2004 2000 2014
I Privada Societaria M Privada Asociativa M Pdblicas

Cabe menclonar que al 2015 se han creado 142 universidades; sin embargo, solo 132 se encuentran actlvas y con alumnos matriculados, Asimis-
mo, se considera el camblo de régimen (de asoclativas a socletarlas) que realizaron 10 universidades privadas,

Fuente: SUNEDU,

Elaboracion: SUNEDU,

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

Tabla N°4

Universidades por tipo de gestion segun tipo de autorizaciéon de

funcionamiento, al afio 2014

TIPO DE AUTORIZACION DE TIPO DE GESTION
FUNCIONAMIENTO | U.PUBLICAS | U.ASOCIATIVAS | U. SOCIETARIAS

Autorizacion definitiva

TOTAL

Autorizacion provisional 53 10 8 35
Ley de creacion 3 1 2 0

Nota: A la fecha de corte del presente Informe SUNEDU ha otorgado licencia de funclonamiento a 21 universidades, Para mayores detalles, remitirse a la
secclon 3.2.4,

Fuente: SUNEDU - Direcclon de Grados y Titulos,
Elaboracion: SUNEDU.

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)
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En esta tabla se muestra el nimero de universidades existentes de acuerdo con el
estado de su autorizacion de funcionamiento y segun el tipo de gestion.
Tabla N°5

Universidades por departamento

ANO 2000 ANO 2015
1 2 1 5
2 1 3 2
4 [
g 1 Seh, 1
5 7
q q
3 3
1 | ® 1 e
3 1 6 1
1 2 2 5
> 198 2 1 Univeridad X ) ]
3 De2a 5 7
1 De6all »
? B DelDamas 3

Nota: £l ndmaro de universidades corresponde 2 & cantidad de sedes por depanamento, no se consideran filles
Fuame: SUNEDU.
Elaboracton SUNEDU

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

En esta tabla se muestra que entre el 2000 y 2015 la poblacién tuvo un crecimiento
de 20% al pasar de 26 a 31 millones de personas y de 13% para la poblacion entre 15y 29
afios para todo el periodo.
Tabla N°6

América Latina: Universidades y poblacién total 2015

250- - 60,000
48,229

a0l =& 43,418 50000
4 3
8 > E
= 31,377 40000 ¢
£ 1504 S
= * Ll
5 L 30000 B
S 0] [ 5
g 17.763 16,144 b
£ . 10,725 ROLO
5 N 6,639 g

o) : L 10,000

- @

L 1 1L L 0
C Colombia Pert  Argentina  Chile Bolivia  Ecuador Paraguay
Numero de Universidades @ Poblacion Total

Nota: El nomero de universidades corresponde al afio 2015 (o ditima afio disponible).
Fuente Poblaclén Total: Banco Mundial: Data provenlente del World Develepment Indicators,
Fuente Nomero de Universidades: CINDA: Educacion Superlor en Iberoamérica Informe 2016,
Elaboracién: SUNEDU.

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

Bach. Cortez Collantes Noemi Lizeth Pag. 21



En esta tabla se muestra la tasa bruta de matricula en educacion superior, la tasa
en Peru en el afio 2014 es de 41%.

Tabla N°7

Tasa bruta de matriculados en educacién superior, 2014

100

87 83
80
70 -+
60 1 49
50 A 41 40
40 4 30
30 -
20 4
10 -+
0- : © .-—l. la
g £ £ R 3 3 §
g i @ g
g 5

Nota: Cifras correspondiente af 2014 o aitimo afo disponible. Para ef Perd las cifras corresponden al afo 2010,
Fuente: Unesco - Institute for Statistics - Data Centre, 2016.
Elaboracion: SUNEDU.

53

Mexico

uruguay [ &

Paraguay -

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

Tabla N°8
Graduados del programa pregrado 2015

NUMERO DE GRADUADOS — PREGRADO 2015

Privada Societaria 30 952
Privada Asociativa 33 286
Publica 38779

Fuente: Estimaclones obtenidas a partir del Reglstro de Grados y Titulos -
SUNEDU,
Elaboraclon: SUNEDU,

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)
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Tabla N°9

Titulados de programas de pregrado segun tipo de gestion 2015

NUMERO DE TITULADOS — PREGRADO

Privada Societaria

Privada Asociativa

Publica

2015

19630

26 543

29 921

Fuente: Estimaciones obtenidas a partir del Registro de Grados y Titulos -
SUNEDU.
Elaboracién: SUNEDU.

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacion Superior Universitaria)
Tabla N°10

Percepcion de los egresados universitarios sobre la calidad de la prestacion

educativa por tipo de gestion, 2014

TOTAL

EXCELENTE|_BUENO_lEXC

PROFESORES

U. PUBLICA
BUENO BUENO |EXCELENTE

U. ASOCIATIVA

U. SOCIETARIA

Acceso a los profesores

Preparacion de las clases 14

Grado de actualizacion de

conocimientos 18

53

50

6

a7

27

59

55

19

Fuente INE) - Encuesta Neconal 2 Egresados Universitarios y universidades, 2014

Elaboracion: SUNEDU

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)
Tabla N°11

Percepcion de los egresados sobre los servicios universitarios por tipo de

gestion universitaria 2014

TOTAL UNIVERSIDAD PUBLICA | PRIVADA ASOCIATIVA | PRIVADA SOCIETARIA

e BUENO | EXCELENTE EXCELENTE
Actividades culturales 10 52 i 55 13 58
Servicio de biblioteca 13 50 5 51 14 54
Sequridad y vigilancia 10 ay 2 55 14 59
Actividades recreatives 8 46 3 a9 9 52
Servicio de internet 6 3 1 aq 8 42
Banco de libros 8 ) | 3 36 8 34
Comedor universitario 5 N 3 31 5 el
Centro médico 4 29 1 39 4 H
Centro psicologico q 27 1 a5 5 34
Transporte universitario 2 20 2 17 2 16
Vwiendaniversitasa 2 71 I TR

:mz‘; Sﬁ::[:m o kg ¥ Uriversidades, 2014
Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)
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Tabla N°12
Percepcion de los egresados sobre los servicios sobre la infraestructura

universitaria por tipo de gestiéon universitaria, 2014

INFRAESTRUCTURA U. PUBLICA U. ASOCIATIVA U. SOCIETARIA
- EXCELENTE | BUENO | EXCELENTE | BUENO EXCELENTE
5 52 50 52 16 54

Auditorios 6

Aulas 13 50 & 1 21 54 18 58
Bibliotecas 13 9 4 06 22 50 18 53
Oficinas de docentes 6 s 1 37 1 51 9 51
Instalociones sanitarias 10 @ 1 27 19 53 13 58
Cafeterfa y comedores b 42 2 35 11 7 8 a8
Laboratorios de computo 11 2 3 30 19 50 16 52
Salas de estudio 8 m 2 3 15 16 n %
Instalociones deportivas 6 | 2 35 12 a0 8 m
Talleres 7 7 2 % 12 16 10 17
F stacionamientos 6 *® 2 23 12 8 8 a8
Rampas paro discapacitados 6 32 s e 12 m 7 38
Instalaciones de salud 6 2 1 20 12 a2 6 39
Laboratorios de ciencies 8 n 2 P 14 38 10 39
Fuon INET - Encuesta Naclonal @ Egrasados Universitarios y Universidades, 2014

Elaborncion: SUNEDU

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacién Superior Universitaria)

Tabla N°13

Ndmero de universidades en el ranking internacional 2016

: NUMERO DE UNIVERSIDADES EN EL RANKING
PAIS TOTAL
1-50 50-100 | 100-150 | 150-200 | 200-250 | 250-300
17 7 18 13 8 76

Brasil

Chile 9 S 30

Argentina 7 4 34

México 6 8 45

Colombia 5 12 q1

Venezuela 2 0 7
2

Ecuador 0 2 1 1 4 1 9

Fuente: (S Ranking, 2015
Emborncion SUNEDLL

Fuente: SUNEDU (Superintendencia de Nacional de Educacion Superior Universitaria)
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Accesibilidad a la educacién Superior en el Perl

La estadistica de la calidad educativa (ESCALE) del Ministerio de Educacioén informa
gue un 16% de la poblacién del pais accede a una educacioén superior en el Per(, los jovenes
con mejor probabilidad de acceder a la educacién superior se encuentran en el sector de
extrema pobreza, provienen de escuelas publicas, areas rurales o sus padres no lograron
culminar estudios primarios o secundarios. Segun Emma Barrios Ipenza, directora de
proyectos educativos e innovacién de la universidad Continental sefiala que “Intervienen
muchos factores en el proceso de acceso a la educacién superior. En muchos casos hay
desconocimientos de la oferta educativa publica y todavia persisten barreras de diversas
indoles en el ambito en la oferta educativa privada”. También hay brechas en la parte digital.
Segun Diario La Republica (2017).

Acreditacion de las universidades en el Peru

El Sistema Nacional de evaluacién, acreditacion y Certificacién de la calidad
Universitaria (SINEACE), acredito a 387 carreras de educacién superior tecnolégica y
universitaria a mayo 2018, dicha institucion depende del Ministerio de Educacion, es
responsable de la acreditacion de instituciones educativas como de programas o carreras
profesionales que voluntariamente hayan participado en un proceso de evaluacién de su
gestién pedagogica, institucional y administrativa. Segun Carolina Barrios, presidenta del
consejo Directivo explico que, "Hay 2,500 comités de calidad inscritos y a la fecha tenemos
mas de 400 acreditaciones otorgadas. El proceso de evaluacion empieza con la
autoevaluacion (realizado por estos comités), que puede durar hasta tres afios". Segun el
Diario Gestion (2018).

Desercidn de estudiantes universidades en el Per(

Actualmente el 27% de los ingresantes a una universidad privada abandonan su
carrera en el primer afio de estudios, esta cifra aumentara segun la firma de Penta Analytics,
aunque esto crecerd mas al contabilizar el total de alumnos que no terminan una carrera,
pues la tasa de desercion llegaria al 48%. Francisco Rojas, CEO de Penta Analytics, explico
que las nuevas tecnologias de almacenamiento, procesamiento y modelamiento matematico
de datos permitiran identificar a tiempo los madviles de desercion de los estudiantes para
corregirlos. Esto lograra disminuir hasta el 13% de la tasa de abandono de alumnos de primer
afio y hasta el 7% la de los alumnos més antiguos, ademas las causas de desercion se
deberian a cuatro factores principales: bajo rendimiento académico, problemas financieros,
dudas vocacionales y problemas emocionales entre jovenes estudiantes. Segun el Diario
Gestion (2017).
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Segun el diario el Comercio (2017), la desercion universitaria en el Pert alcanzé el
30%, los principales motivos son por falta de una orientacion vocacional y razones

econémicas:

- Factor Economico: segun el profesor José Marchena, gerente de innovacion y
desarrollo de ISIL, la desercién tiene diversas variables, desde el aspecto econémico,
capacidad de pago, indefiniciones vocaciones, mala eleccién de la profesion, etc.

- Trabajar y estudiar: muchos son los casos que hoy en dia se tienen cursos en
formato presencial, semipresencial, y también cien por ciento virtual por medio de las
tecnologias de la informacién y comunicacion

- Falta de orientacién: segun Jorge Chavez, gerente académico, indica que la
desercién se produce durante el primer y segundo semestre, donde el estudiante
logra su integracion e insercién a la comunidad estudiantil.

- El papel de los padres: los estudiantes muestran mayor autonomia en sus
decisiones, sus padres siempre seran una influencia sobre todo si concierne al futuro
de ellos mismos. Los nuevos sistemas de internet en las universidades permiten a los
padres tener reporte de notas de sus hijos; ademas, los problemas familiares y
rupturas entre los padres son situaciones de mayor estrés para ellos y podrian caer
en depresion y dejar sus estudios.

- Consejeria académica: Es un desafio para las instituciones que los estudiantes
terminen en un plazo establecido sus estudios.

Figura N°7
Factores claves para abordar el tema del primer ciclo

CLAVES

s DESAPROBACION s PRESION INNECESARIA == CAMBIO BRUSCO

Los jovenes que noestan
segurosenlaeleccionde
sucarrera pueden denotar
unrendimiento académico
muy bajoenlos primeros
ciclos.

Fuente: El comercio

Lospadres -sin querer-
pueden ejercer una presion
aveces desmedidapara
que sus hijos lleguena tener
untituloanombredela
Nacion

Silos jovenes salen del
colegiodirectamenteauna
universidad se encuentran
conretosquea veces solo
pueden ser abordados
gracias alaconsejeria
especializada

A continuacion, se mostrara un ejemplo del andlisis de desercidén que se realiz6 a una

entidad educativa ubicada en Lambayeque en el afio 2015, para la escuela de medicina:
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En esta tabla se muestra la distribucion de los ingresantes segun afo de ingreso,

sexo y abandono estudiantil:

Tabla N°14

Distribucion de ingresantes por afios segln sexo y abandono estudiantil

MUJERES VARONES TOTAL
Ao Ingresantes  Abandono* Ingresantes  Abandono* Ingr t Ab SUMImaROio
N % N % N % N % N % N %
2006 40 59.7 25 62,5 27 403 7 259 67 32 478 21 313
2007 43 68,2 i3 76,7 20 318 4 20,0 63 37 58,7 11 17,5
2008 42 56.8 24 57.1 32 432 18 562 74 42 56.8 19 25.7
2009 39 60.9 20 513 25 39.1 13 52,0 64 33 51,6 19 29,6
2010° 45 57,0 27 60,0 34 430 21 61,8 79 48 60,8
2011° 34 531 19 559 30 46.9 13 433 64 32 50.0
2012° 47 61.8 17 36.2 29 382 14 483 76 31 40.8
2013° 65 62,5 47 723 39 375 18 462 104 65 62,5
2014° 106 716 42 284 148 22 146
TOTAL 461 - - - 278 - - - 739 342 - - -
Abandono®: durante toda la carrera; Culmi **enlap 16n en la que habrian mgresado; °; las di 00 han concluido sus dios aun

Fuente: Investigadores Scielo Perl para una entidad educativa en Lambayeque

En esta tabla se muestra que la frecuencia de la desercién mayor fue en el afio 2017.

Tabla N°15

Frecuencia de abandono estudiantil en el primer afio de estudios

25 13.07

174

4.6
15

Frecuencia %

w

Ano de ingreso
BOONA BINN7 MINOR WINNG EINTN MoM BIn1) EIN13 EYMA BIMS

Fuente: Investigadores Scielo Perl para una entidad educativa en Lambayeque
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En esta tabla se muestra que la frecuencia de abandono de la mujer tiene mayor
porcentaje a comparacion del hombre:
Tabla N°16

Frecuencia de abandono estudiantil segliin sexo

90

50

70 -

625 618

60 257.1 8 859
- £§2513
P 4B

5 62
s B B BEE BE RR-
240 ]
2
I
=29

10

0

2006 2007 200 2009 2010 2011 2012 2013

Ano de ingreso

B Hombres B Mujeres

Fuente: Investigadores Scielo Peri para una entidad educativa en Lambayeque

En esta tabla se muestra que la mayor causa de retiro de ciclo para los estudiantes
de la escuela de medicina es por desaprobacion de al menos una asignatura, no estar de

acuerdo con la ensefianza y no contar con los recursos econémicos:

Tabla N°17

Causas del retiro mas frecuentes del total de encuestadores

N %

Desaprobar al menos una asignatura 56 533
Estar en desacuerdo con la ensefianza 38 36.2
Recursos econdmicos insuficientes 29 276
Considerar mejor curriculo en otras universidades 27 257
Estar en desacuerdo con la nota minima aprobatoria 25 238
Por tener vocacion por otra carrera 25 238
Por no haber recibido asesoramiento 24 228
Sentirse obligado a estudiar Medicina 17 162
Por naturaleza religiosa de la universidad 7 67
Por enfermedad fisica o mental 6 5.7
Por problemas familiares 6 57
Por necesidad de trabajo 2 1.9

Fuente: Investigadores Scielo Perl para una entidad educativa en Lambayeque
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La comunicacion en las organizaciones

La comunicacién cascada es una de las herramientas mas usadas en las empresas
para informar a sus trabajadores sobre las decisiones estratégicas; sin embargo, es
interrumpida porque los mandos medios no comunican a tiempo a sus equipos. Este tipo de
comunicacion consiste en formar una comunicacién vertical que trasmite desde el directorio
hasta las distintas jerarquias que la componen. Hoy en dia las empresas aplican politicas
para este tipo de comunicacion, pero no logran que fluya hacia todos los trabajadores, esto
se debe a que los jefes de la organizacion y los de cargos medios no trasmiten la informacion
a sus equipos. Esto se debe a que existe poca confianza en la comunicacion oficial,

credibilidad de los jefes, pérdida de innovacion, segun el diario Gestion (2014).

La comunicacién interna es la informacion dirigida a los trabajadores, lo cual suele
dejarse de lado en muchas veces, herramienta muy Util porque contribuye a cumplir con los
objetivos de la empresa, integrando a los trabajadores, promoviendo mejores relaciones entre
ellos e incrementando su compromiso con la empresa. Nos obstante, esta comunicacién evita
distorsion del mensaje, bloquea los chismes y rumores que malogran el ambiente interno,
hace que el personal avance hacia una misma misién. Es por ello, que para tener una
adecuada comunicacion interna se recomienda lo siguiente:

-Escuche: Aprender a escuchar al personal sin prejuicios, fomentar la comunicacién

ascendente en la empresa.

-Hable: Proveer intercambio descendente donde el mensaje es entendible.

-Registre: Todo lo que se haya comunicado tiene que estar por escrito para evitar

futuros problemas.

Una comunicacion eficaz y honesta hacen que las personas se sientan tomadas en

cuenta en la organizacién, segun el diario Republica (2013).

Por todo lo descrito en los anteriores parrafos, se puede definir la importancia de la
educacion en los jovenes que terminan los estudios secundarios, asi como también el que
persistan y culminen una carrera universitaria. A continuacion, se presentara el diagrama de
Ishikawa, enfocado en las problematicas mas recurrentes de los estudiantes universitarios
desertores:
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Figura N°8

Diagrama de Ishikawa
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1.3.

Formulacion del Problema

En la presente investigacion, se determinaran los problemas generales y especificos que

ayudaran a establecer los principales parametros del problema a tratar.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

Problema General

¢;De qué manera la implementacion de un procedimiento de servicio de atencién y
orientacion permitird la retencion de los estudiantes de una entidad educativa superior Lima
20187

Problema Especifico
1.3.2.1. Problema especifico 01

¢;De qué forma la atencién personalizada mejorara con la implementacion de un
procedimiento de servicio de atencion y orientacibn que permita la retencion de los

estudiantes de una entidad educativa superior, Lima 20187

1.3.2.2. Problema especifico 02

¢ Como influye la capacidad de respuesta en la implementacién de un procedimiento de
servicio de atencién y orientacion que permita la retencion de los estudiantes de una entidad

educativa superior, Lima 2018?

1.3.2.3. Problema especifico 03

¢En qué medida la confianza de la respuesta incide en la implementacion de un
procedimiento de servicio de atencion y orientacion que permita la retencion de los

estudiantes de una entidad educativa superior, Lima 20187

Justificacion

La importancia en esta investigacion permitird mejorar el proceso de seguimiento a
todos los estudiantes en las campafias de bienvenida, seguimiento, pre-matricula y matricula.
Para cada una de estas campafas se utilizan diversos procedimientos que deberan seguir
los gestores centralizados en el area de retencién, actualmente no existen guias o0 manuales
de procedimientos que ayuden al gestor en su gestion diaria y el tiempo es clave dentro de
este proceso, porque al término de una campafia se empieza otra. Ademas, el area de

retencion no cuenta con un proceso de induccion para el personal nuevo que ingresa como
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1.5.

apoyo en algunas campafias, ello retrasa que un gestor no realice el seguimiento por
capacitar al nuevo que ingresé. Sin embargo, si el area de retencion implementara los
procedimientos con manuales o guias, todas las personas involucradas estarian alineadas a
saber, qué tendrian que hacer y qué procedimientos seguir cuando se realice cada campaiia;
ello permitira que, el gestor encargado pueda realizar su trabajo con eficiencia, sin
contratiempos, disminuyendo reclamos, mejorando la atencién y brindando una adecuada
informacion al estudiante.

El presente trabajo de investigacion servir4 para mejorar los procesos en el area de
retencidn, quien se encarga de orientar y brindar soluciones de ayuda al estudiante cuando
decidan no continuar estudiando, esto conllevara evitar la deserciéon en cada proceso de
matricula y ciclo académico. La entidad educativa considera como un factor importante el
retener a los estudiantes; puesto que, significaria mayor rentabilidad y sobre todo seguir
creciendo a nivel nacional, creando mas sedes en distintas provincias del Perd. En la
actualidad, la entidad educativa cuenta con siete sedes a nivel nacional, pero se tiene
pensado expandir a otras provincias acercandose mas a los estudiantes, convirtiendo

profesionales altamente calificados de acuerdo con las necesidades del mercado.

Objetivo

A continuacién, se estableceran el objetivo general y los especificos que ayudaran
a dirigir a la presente investigacion.

15.1. Objetivo General

Implementar un procedimiento de servicio de atencién y orientacién que permita la

retencion de los estudiantes de una entidad educativa superior, Lima 2018.

1.5.2. Objetivo Especifico
1.5.2.1. Objetivo especifico 1

Mejorar la atencién personalizada en la implementacién de un procedimiento de
servicio de atencién y orientacion que permita la retencién de los estudiantes de una
entidad educativa superior, Lima 2018.

1.5.2.2. Objetivo especifico 2

Establecer la capacidad de respuesta en la implementacion de un procedimiento de
servicio de atencién y orientacion, que permita la retencion de los estudiantes de

una entidad educativa superior, Lima 2018.
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1.5.2.3. Objetivo especifico 3

Establecer la confianza de la respuesta en la implementacion de un procedimiento
de servicio de atencion y orientacién que permita la retencién de los estudiantes de

una entidad educativa superior, Lima 2018.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo se buscaran conceptos tedricos y herramientas que ayudaran en el

desarrollo y enfoque del presente trabajo de investigacion.
2.1. Antecedentes

Segun, Barco Siniestra Luz Mary, (Colombia - 2013) en su tesis cuyo titulo es “Propuesta
de mejoramiento en el proceso de atencién a solicitudes y reclamos de los clientes en la Sociedad
Portuaria Regional de Buenaventura S.A.” se formula el siguiente problema; debilidades en el
Control de seguimiento a los tiempos de respuestas de los casos, por parte de las areas encargadas
de responder los casos y el area de Servicio al cliente como lider del proceso. Asimismo, se plante6
el siguiente objetivo “Disefar una propuesta para la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura
S.A., que permita gestionar los reclamos y solicitudes de los clientes contribuyendo a la mejora
continua de los procesos y a la satisfaccion de los clientes”, utilizando la siguiente metodologia:
recopilacion de material existente en forma de documentos proporcionados por la SPRBUN S.A., y
otras fuentes. La recoleccion de los datos se hara directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar variable alguna y esta se enmarca en un espacio o ambiente
determinado, en donde la observacién de un fenémeno es el objetivo. Ademas, se realizaran
capacitaciones para la formaciéon de los Asistentes del Servicio al Cliente, deben de tener un
conocimiento de todas las operaciones realizadas en la organizacion, primordialmente de las areas
alas que se direccionan los casos. Retroalimentacién, se sugiere que el jefe del &rea de informacién
y servicio al cliente y su equipo de trabajo, en compafia del jefe del aseguramiento de la calidad
realice actividades que permitan analizar los casos SAC, decepcionados y respondidos cada mes.
Por Gltimo, el seguimiento continuo a casos SAC, es necesario hacer seguimiento a lo largo de todo
el proceso del reclamo, desde la recepcion inicial hasta que el cliente quede satisfecho o la decision
final haya sido tomada. Una actualizacién de la queja o reclamo debe de estar disponible para el
reclamante cuando lo requiera y a periodos regulares, al menos en el momento de cumplirse los
periodos establecidos. Llegando al siguiente resultado, que no existe una cultura orientada al cliente,
en donde a este se le tenga como prioridad en el desarrollo de los procesos de la organizacion y no
existe un analisis detallado por parte de las asistentes del SAC, al momento de recepcionar y
direccionar los casos SAC. Es decir, las Asistentes de Servicio al Cliente interpretan las solicitudes
sin una unidad de criterio y de esta forma clasifican el caso SAC. Se propone implementar un

programa de capacitacién orientado al servicio al cliente.

Segun, Benites Lopez Karina, (2016) en su tesis cuyo titulo es “Mejora en el proceso de
atencion al cliente en el departamento de autorizacion Municipal de funcionamiento de la
Municipalidad de Lima en el afio 2016” se formula el siguiente problema; el departamento de
Autorizacion Municipal de Funcionamiento (DAMF) cuenta con indicadores de gestién, para lo cual

se ha establecido un nivel de cumplimiento minimo de un 90%; en base al analisis realizado de los
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resultados, se observo que, el indicador del tiempo de espera de atencion al cliente, se encontraba
fuera de los limites de aceptacion; por ello se considerd materia de estudio. Asimismo, se planteo el
siguiente objetivo “Implementacién de un plan de accion, donde se estableceran las acciones a
tomar, los responsables y fechas de ejecucién” utilizando la siguiente metodologia; se aplico la
técnica de “lluvia de ideas” agrupandolas en un Diagrama de espina de pescado, posterior a ello se
valoraron aplicando el indice de correlacion; con las causas raices identificadas se elaborara y
ejecutara un plan de accién. Llegando al siguiente resultado, con la implementacién de las mejoras
el tiempo de atencién al cliente se redujo de 18 a 13.3 minutos, aumentando la cantidad de
atenciones de 5 a 9 clientes por dia, lo que en consecuencia aumenta el nivel de ingresos

econdémicos.

Segun, Garnica Rodriguez Angela Ximena, (Colombia - 2016) en su tesis cuyo titulo es
“Estructuracion del manual de atencion y servicio al cliente para el area de posventa de la empresa
Superpolo S.A.S.” se formula el siguiente problema; en atencién y servicio al cliente, debido a que
varios clientes se quejan de las dificultades y barreras de comunicacion que se presentan en la
atencién y servicio. Asimismo, se planteé el siguiente objetivo “Desarrollar un manual de atencion y
servicio al cliente con el fin de proponer un documento que rija, controle y genere una trazabilidad
en la atencion prestada al cliente.” utilizando la siguiente metodologia; se realizé un estudio
descriptivo, dado que se realizan técnicas de recoleccién de informacién, como entrevistas y
cuestionarios, para posteriormente realizar un proceso de codificacion, tabulacion y analisis
estratégico. Los indicadores desarrollados en la compafiia, Superpolo S.A.S, especialmente en el
area de posventa, son resultado de encuestas estandarizadas con el fin de recolectar y analizar
datos. Llegando al siguiente resultado, se realiz6 la identificaciéon de las deficiencias cuantitativas
e intangibles que se presentan en el area, se desarrollé un plan de mejora donde se describen las
acciones y estrategias que podrian ayudar a que el &rea de Posventa pueda cambiar la mala imagen

gue tienen sus clientes por la mala atencién prestada.

Segun, Mogollén Fernandez Luis Alberto, (2016) en su tesis cuyo titulo es “Propuesta de
mejora en el servicio de atencién al cliente en el proceso de ventas de avisos al contado de Editora
Peru” se formula el siguiente problema; en el departamento de Gestién de servicio al cliente en el
puesto de Asistente de avisos contado, tiene el mayor porcentaje de quejas a comparacion de los
demas puestos del area. Asimismo, se planted el siguiente objetivo “Realizar una propuesta de
mejora del servicio al cliente de la Empresa Peruana de Servicios Editoriales S.A.- Editora Perd”
utilizando la siguiente metodologia; se realizaron investigaciones y andlisis con referente a mejorar
el servicio y la satisfaccion al cliente (cuestionarios Kano). En dicho estudio y con ayuda de
indicadores de gestion se aplicd herramientas administrativas como Ishikawa, MUDA e identificacion
de desperdicios en servicio. El mal servicio en el puesto de Asistente de ventas al contado no se

basa en su deficiencia, si no, en innumerables causas que requiere el apoyo del personal de su
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entorno, jefatura y areas involucradas al servicio del cliente. Llegando al siguiente resultado, la
innovacion en algunos procesos para la solucion de una parte del problema no es suficiente si es

gue no se ejecuta una cultura de servicio en dicha area.

Segun, Quiliche Villanueva Marina Aydee, (2016) en su tesis cuyo titulo es “Propuesta de
un disefio de mejora del proceso de atencién de clientes para mejorar la calidad del servicio de una
entidad Bancaria Cajamarca 2016”, se formula el siguiente problema; En la Entidad Bancaria de
Cajamarca, existe un problema con respecto a insatisfaccion presentada por diferentes circunstancias,
puesto que muchas veces no se logra atender con calidad y eficiencia, generando una prestacion de mal
servicio al cliente. En ese sentido, se propone la alternativa de disefiar un modelo de mejora del servicio
al cliente bajo la metodologia de mejora continua que es una metodologia que intenta optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio, esto permitird mejorar la atencién al cliente.
Asimismo, se planted el siguiente objetivo “Presentar un disefio de mejora del proceso de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio de la Entidad Bancaria de la ciudad de Cajamarca
especificamente del area de plataforma.” utilizando la siguiente metodologia; se realizaron entrevistas,
fichas de observacion, visitas al area de plataforma de la Entidad Bancaria y encuestas. Ademas, se
utilizaron herramientas como flujogramas, diagrama de operaciones, diagrama de Ishikawa, diagrama de
Pareto. Llegando al siguiente resultado, el proceso de atencion al cliente ha mejorado con respecto
a las principales causas de los indicadores bajos de calidad tales como respuesta a los
requerimientos, la falta de experiencias del personal, la falta de capacitacién y la empatia con
crecimientos de 43.68%, 15.99% y 24.14% respectivamente esto gracias a las herramientas
implementadas. Se disefid el mejoramiento del proceso de atencién al cliente, este nuevo proceso
permitira que se reduzcan los tiempos de respuesta, personal capacitado para una buena atencion
en el cliente, herramientas soporte que ayuden al empleado nuevo todo lo implementado permitira

incrementar los indicadores de calidad.
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2.2.

Bases Teodricas

Para la presente investigacion sobre Implementacién de un procedimiento de servicio
de atencion y orientacién que permita la retencion de los estudiantes en una entidad educativa

superior, se ha considerado las siguientes bases teoricas que se describiran:

2.2.1. Servicio al cliente

Dentro de este concepto se estan considerando distintos items que ayudaran en el
trabajo de investigacion; puesto que, se trata de una entidad que brinda servicio de educacion,

y es necesario conocer claramente la importante del servicio al cliente.

Definicion de servicio y cliente

El servicio consiste en un bien intangible que ofrece una empresa a sus clientes,
segun Vargas, Q. M. E., & Aldana, D. V. L. (2007) refiere que: “se centra en buscar la
satisfaccion de los clientes de bienes tangibles e intangibles, partiendo de sus necesidades,
para llegar al disefio y prestacién del servicio y finalizar en el proceso de verificacion y
correccion” (p.10).

El cliente es la persona a quien se satisface una necesidad y un posible comprador,
quien hace crecer el negocio en la empresa, segun Diago, F. F. E. (2012) manifiesta que:

Cliente es aquella persona que tiene necesidades y expectativas y requiere de
respuestas favorables a ellas. ¢ Como se deberia hacer? Con dos componentes
basicos. Primero, sus necesidades se satisfacen por medio de bienes o servicios y
segundo, sus expectativas se compensan con una actitud orientada a hacer sentir
altamente complacido al cliente (p. 16).

Para concluir con los conceptos descritos en lineas anteriores, se puede indicar que
el servicio al cliente es un bien intangible que se ofrece a los compradores para satisfacer sus
necesidades y de esta manera las organizaciones crezcan econémicamente, segun Diago, F.
F. E. (2012) indica que: “es la actitud motivacional e interés de dar de si lo mejor para generar

en el cliente un sentimiento positivo de atencion y respeto” (p. 18).

Elementos del servicio al cliente
El servicio al cliente cuenta con ciertos elementos fundamentales que se deberian
tener en cuenta para mejorar la atencion que se brinda en las organizaciones, segun Peralta,

S. W. M. (2009). Estrategia de servicio al cliente, indica que:
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Si queremos acoplar la practicidad cientifica del servicio, con la creacion de una
estrategia racional y en virtud de establecer inicialmente un camino hacia ésta, el
andlisis teérico admite deducir primero una forma de "como" hacerlo, en base a los
elementos considerados "racionales" del servicio al cliente. Utilizando éstos
precisamente, podemos "rayar la cancha" con lo que tenemos, hacia la estrategia
gue queremos lograr. Precisamente en este punto, el testimonio de cinco autores
estudiosos del servicio, a través de su andlisis critico y contrastacion oportuna, nos
sirve en la identificacion de estos elementos (racionales o cientificos) dentro el
servicio al cliente; para que, con ello, podamos establecer la posicion tedrica en
cuanto a las herramientas mas significativas, en el desarrollo de la Estrategia del
Servicio al Cliente, para la entidad objeto de estudio. Asi, autores como Peel y
Lovelock, especialmente; han encaminado sus investigaciones hacia todo tipo de
contacto o comunicacion interpersonal entre las organizaciones y sus clientes,
especialmente en las actitudes sociales solicitas como las sonrisas en el personal o
el ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de hablar y escuchar, el respeto y otras;
guienes se irdn convirtiendo junto con el correo, la infraestructura y el uso del
teléfono en herramientas del servicio, de acuerdo con la organizacién que los adopte
(p.16).

Con referente a los elementos del servicio al cliente que establece este autor, en la
entidad educativa que se esta tratando en el presente trabajo de investigacion aun no
concientiza a todo el personal para que el cliente tenga un buen trato, para evitar ciertos
problemas que se vienen dando dentro de la empresa, es necesario realizar capacitaciones
constantes a todo el personal que tenga contacto con el cliente, esto ayudara a mejorar el

servicio en la empresa.

Tipos de servicios al cliente

Dentro de los tipos de servicio existen: El contacto cara a cara, cuyos factores se
encuentran desde el saludo, forma y modo de trato con el cliente. Relacién con el cliente
dificil, muchas empresas se veran afectadas por la mala educacién de algunos clientes al
usar los servicios de la compaifiia, pero el personal debera comprender el verdadero arte de
tratar con estas personas. El contacto telefonico, por cualquier sistema de atencién se

deberan tener en cuenta el modo de atencién por teléfono hasta el tiempo en que se debe
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establecer la comunicacion y si en especial se trata de un sobretiempo que se tardara en
atender una llamada o recibir una llamada telefonica sin presencia fisica. La comunicacion
por correo debe ser dirigida de forma particular y no entregada como folletos o similares, en
el momento de enviar la informacion. La atencién de reclamos, el atender una queja sin duda
mejorara con el cliente interno y externo, de esta manera se debe considerar que una queja
o cumplido del cliente debe considerarse como una estrategia en el servicio que debe ser
atendido con prontitud ya sea con el afan de solucionar un problema o comunicar que los
errores cometidos en contra del cliente no volveran a repetirse. Por ltimo, las instalaciones
de la empresa, uno de los elementos principales del servicio al cliente; puesto que, pueden
hacer la estadia del cliente placentera o desagradable (Peralta, S. W. M. 2009).

Con referente a los tipos de servicio al cliente que menciona el autor, en el presente
trabajo de investigacion se enfocara en el area de retencién, call center de Permanencia
Universitaria; por ello, el tipo de servicio que se identifica es el contacto telefénico sin contacto
fisico con el clientes, porque la entidad educativa cuenta con varias sedes a nivel nacional y

esta area se encarga de comunicarse con todos los estudiantes de distintas sedes.

Personal de servicio

El personal de la empresa es un factor vital para el desarrollo del negocio, ellos son
quienes establecen el primer contacto con el cliente y dependerd de la relacién que
establezcan para que el cliente retorne a solicitar nuevamente el servicio, segun Diago, F. F.
E. (2012) indica:

Es fundamental que el personal seleccionado para atender al cliente deba motivarse
y capacitarse permanentemente. El personal encaminado a la prestacién de
servicios debe ser consciente de la importancia de la responsabilidad que adquiere
al representar a la organizacion a través de la prestacion del servicio al cliente. Por
lo tanto, se debe establecer una serie de caracteristicas en las que este personal

debe enmarcarse (p.101).

Es importante motivar al personal que brinda un servicio; porque son quienes
atenderan a los clientes, segun Zapatero, A. A. |. (2012) indica que:

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién al cliente. El
animo, la disposicién de atencion y las competencias, nacen de dos factores
fundamentales. Valoracién del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo
personalizado. Mativacién: Se deben mantener motivadas a las personas que

ejercen la atencion del trabajador (p. 20).
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Las caracteristicas basicas que debe poseer un personal de servicio son:

- Ser emocionalmente inteligente

- Mantener una actitud de cambio de coherente

- Ser proactivo

- Ser empatico pero a la vez asertivo

- Saber frenar el ambiente de trabajo bajo presion

- Fomentar las relaciones interpersonales

- Tener actitud positiva

- Evidenciar valores personales coherentes con la empresa (segin Diago, F. F. E.
2012).

Las caracteristicas del personal de servicio deben ir de la mano con la motivacién que
se le brinda al personal, porque la rotacion del personal es muy constante dentro del area que
se esta describiendo en el trabajo de investigacion, y esto ocasiona que siempre ingrese
personal nuevo para capacitarlo, sobre todo en las campafias de matricula y pre matricula.
Esto quiere decir que siempre debe haber motivacion en el 4rea porque seran quienes al final

tengan el animo y la predisposicién en el servicio.

Estrategia del servicio al cliente

El servicio al cliente no se concentra en un solo departamento, compete a todo el
personal de la empresa, es la razén y misién de toda empresa y para los cual existe. El servicio
al cliente es la totalidad del iceberg, lo que el cliente ve como todo aquello que no ve. El
servirle al cliente compete a todos los departamentos de la organizacién; puesto que, si
existiera un buen o mal servicio la disfrutard o padecera la empresa y no solo en un corto
plazo sino también en un muy largo plazo. En la actualidad las empresas compiten con la
capacidad de demostrar al cliente de servir efectivamente para lo que se les ha escogido
como proveedor, mas alla de una capacidad de produccién, y la variedad y calidad del
producto o servicio. En el mercado lo que esta en juego es la supervivencia de las empresas.
Esta supervivencia de largo plazo serd posible mediante la demostracién de acciones
efectivas en satisfaccién al cliente, pues ella es quien sostiene o destruye el valor de la
empresa en el mercado. S6lo sobreviven aquellas empresas que hacen saber al cliente que
son excelentes al verse enfrentados con sus rivales en la competencia por servir al mismo
cliente, solo gracias a la excelente competencia frente a los rivales en la mente y en el bolsillo
del cliente se podra disfrutar de su preferencia y perpetuara su lealtad. Para concluir el servicio
al cliente es una herramienta de la organizacion para lograr el propésito que debera ser la
excelencia competitiva. (Echeverry, R. 2006)

En esta entidad educativa muchas veces se han visto que no todas las areas brindan

un buen servicio a los clientes, se han detectado muchos reclamos con distintos
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departamentos por el trato que se les brinda a los estudiantes. En el area de Call Center se
han detectado muchos reclamos donde han sido derivados al area de Defensoria Universitaria
para que puedan atender y recepcionar los casos; puesto que se tiene un proceso establecido

de como y a quienes se informaran.

2.2.2. Calidad de servicio

El concepto de calidad de servicio es importante porque hoy en dia muchas empresas
pueden brindar servicios, pero sin tener claro la calidad de éste. Este concepto ayudara en el

trabajo de investigacion para conocer si la entidad educativa brinda una calidad a su servicio.

Aspectos generales de la calidad

Segun Publicaciones, V. (2008), nos muestra que “La calidad es el nivel de excelencia
que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa, al
mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad” (p.1). De esta manera el concepto de

calidad de servicio es el nivel en que llega una empresa para satisfacer al cliente.

Mejoramiento continuo en la calidad de servicio
Segun Vargas, Q. M. E., & Aldana, D. V. L. (2007), nos informa que:

El mejoramiento continuo en la calidad del servicio, se fundamenta en cuatro pilares.
Trabajo en equipo: implica conformar trabajos bajo la filosofia del equipo y seguir
unos puntos previamente definidos, con el objetivo de alcanzar una meta comun
gue vaya en beneficio de la organizacién y de cada uno de los individuos que la
conforman. Liderazgo participativo: antes que autocracia e imposicién y busqueda
de la satisfaccion del jefe, antes que del bien comdn. Optimizaciéon de procesos:
todos y cada uno de los procesos deben ser efectivos y flexibles, buscando
satisfacer siempre las necesidades y expectativas de los clientes. Compromiso con
la calidad, el servicio y la productividad: implica que todos los empleados de la
organizacién maximicen recursos y eliminen desperdicios (p. 98).

Normas de calidad de Servicio

Si se desea mantener el control y saber sila empresa esta cumpliendo con la promesa
con sus clientes, existen normas que se deben de desarrollar:

a) Expresarse desde el punto de vista del cliente: Las normas deberan ser definidas
en términos de resultados para el cliente y especificar los trabajos que realiza cada uno de

ellos, dentro de la organizacion con el objeto de satisfacer al cliente.
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b) Ser ponderables: Tener cualidades humanas: atencion, cogida o amabilidad, una
medida no tiene porqué ser cuantitativa.

c) Servir a toda la organizacién: Las normas de calidad deberan ser utilizadas por
toda la organizacion. Segun Vargas, Q. M. E., & Aldana, D. V. L. (2007).

En el presente trabajo de investigacion la entidad educativa que se esta
mencionando, siempre trasmite a sus colaboradores internos a través de reuniones
institucionales y correos internos, sobre los valores, vision y misién que deberan tener en
cuenta para atender al cliente, pero no existen normas con referente a la calidad del servicio

que se debe brindar.

Medicion de la satisfaccién del cliente
Segun Publicaciones, V. (2008) el nivel de satisfaccion es:
Una funcién de la diferencia entre el valor percibido y las expectativas. Se pueden

considerar tres niveles de satisfaccion:

1. Si la percepcién se encuentra por debajo de las expectativas el cliente estara
insatisfecho.

2. Si la percepcion se iguala con las expectativas el cliente estara satisfecho.

3. Si la percepcidn supera las expectativas el cliente estara muy satisfecho. Muchas
empresas intentan ofrecer la maxima satisfaccion porque saben que aquellos
consumidores que quedan simplemente satisfechos pueden cambiar rapidamente
de empresa cuando se le ofrece algo mejor. Aquellos consumidores que estan muy
satisfechos no estaran tan dispuestos a cambiar. Una satisfaccion alta crea un
vinculo emocional con la marca, no sé6lo una preferencia racional. El resultado es
gue se logra una alta fidelidad del cliente (p. 42).

La entidad educativa cuenta con el departamento de experiencia al estudiante como
se muestra en el organigrama capitulo 1, que se encarga de la retencién de los estudiantes,
si bien se realizan actividades que ayudan para evitar la desercion como: Asesorias
académicas gratuitas, becas de excelencia, talleres extra curriculares, seguimiento de
estudiantes de primer ciclo con algun tipo de riesgo y otras actividades que ayudan a que
los estudiantes sientan apoya en su vida universitaria.

Encuesta de satisfaccion

Segun Publicaciones, V. (2008) manifiesta que una encuesta es:
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El éxito de una encuesta se basa en el disefio de un buen cuestionario, y para eso
hace falta recoger informacion acerca de los sentimientos del cliente y no una lista
de respuestas a preguntas que no les afectan; es esencial limitar el nimero de
estas, pero se corre el riesgo de excluir puntos importantes (p. 45 ).

La entidad educativa realiza encuestas a los estudiantes anualmente para conocer el
nivel de satisfaccion, desde cémo percibe el servicio que se le ofrece hasta la atencién en los
departamentos que cuenta la entidad educativa y otros servicios que interactdan directamente

con los estudiantes.

Cartas de Reclamacion
Segun Publicaciones, V. (2008) manifiesta que:

La encuesta no es el Unico medio para medir la satisfaccion del cliente. Las cartas
de reclamacién o agradecimiento se pueden transformar, también, en instrumentos
de gestion de la calidad, si bien es importante que se conozcan sus limitaciones, ya
gue afaden algunos detalles que una encuesta no podria aportar, pero lo cierto es
gue no permiten deducir conclusiones estadisticamente validas. Pocas son las
personas que se toman el trabajo de escribir; hay muchos méas descontentos que
remitentes de cartas, ya que son mucho mas proclives a escribir que los satisfechos.
Como promedio se recibe una carta de felicitacién por cada 10 de reclamacion.
Algunos estudios han demostrado que sélo 4 de cada 100 personas descontentas,
como promedio, escriben una carta de reclamacién. Sin contar con aquellos que
escriben a la empresa, en realidad, para iniciar un contacto, establecer un dialogo o
un lazo afectivo. La carta de reclamacién es un instrumento muy poderoso, pues
entre un 55 y un 70 por 100 de los descontentos recurriran de nuevo al servicio si
se les responde rapidamente. El porcentaje sube a un 95 por 100 si se les contesta
pronto y adecuadamente. Por respuesta rapida entendemos aquella que se produce
en un plazo que va de quince dias a un mes, y que va precedida de un acuse de
recibo enviado dentro de las 48 horas siguientes al recibo de la carta de
reclamacion. Por ejemplo: Si una empresa recibe 1.000 cartas de reclamacion

anuales y las contesta pronto y bien, podria recuperar hasta 950 clientes. Si el valor
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medio de la compra gira en torno a los 30 euros, podria ganar casi 30.000 euros (p.
49).

El area de experiencia al estudiante cuenta con el area de Defensoria Universitaria
que se encarga de recibir todos los reclamos e incidencias de los estudiantes, mensualmente
se realizan reportes de estos reclamos en cada sede para conocer el area donde ocurrio el

problema y éstos sean analizados para conocer el problema.

El teléfono
Segun Publicaciones, V. (2008) manifiesta que:

El teléfono es un medio de comunicacién de gran eficacia, rapido, rentable y flexible.
Este medio contribuye de forma muy importante al desarrollo de la vida personal,
familiar y empresarial. Ademas, se trata de uno de los instrumentos de mayor
importancia fundamentalmente en las empresas de servicios (p. 77).

El teléfono es un medio de comunicacion rapido para establecer un contacto con una
0 més personas, es por esto que se cred el &rea de Call Center de Permanencia Universitaria,
porgue en el momento de recibir la informacion de cada estudiantes, se cuenta con teléfonos
fijos y celulares, lo que ayuda en contactarlos para aquellos casos que se encuentran en
riesgo de desercidon. De esta manera se orienta al estudiante telefénicamente sobre los

procesos que la gran mayoria de estudiantes desconoce.

Preparacion técnica para el uso de teléfono

La preparacién técnica es una de las primeras fases del proceso para usar el teléfono
con los clientes, de esta manera se establece lo siguiente: Desarrollo de guiones o0 mensaje,
Utilizacidon de medios de apoyo y busqueda de candidatos asegurables.

Desarrollo de guiones 0 mensajes, se debe tener claro lo que diremos en la llamada
telefénica no se puede improvisar, los argumentos deben estar bien estructurados y el
contenido preciso e impactante. De esta manera se elaborara el mensaje o guion siguiendo
los pasos: Saludos e identificacién, ganar el interés del cliente, Ofrecer una alternativa y
despedida.

Utilizacidon de medios de apoyo, se tendra que familiarizar con su uso y materiales de
apoyo como: papel, hojas de llamadas telefénicas diarias, guiones, etc. El trabajo sera mas
eficaz por lo descrito anteriormente para mejorar las técnicas de comunicacién, rapidez y
contundencia en la respuesta.

Busqueda de candidatos, se debera obtener la informacion de las personas que se
llamaran, segun Publicaciones, V. (2008).

Preparacion tactica
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Dentro de la preparacion se considera la hora, lugar y apoyo de materiales, para no
improvisar en cuanto se realiza la llamada y considerando los anteriores pasos de la

preparacion técnica, segiin Publicaciones, V. (2008).

Conreferente a la preparacion técnica y tactica, en el area de Call Center Centralizado
de Permanencia Universitaria, tiene proceso establecido para cada campafia que maneja
durante el afio, ademdas cuentan con un Script que sirve como guia de la llamada que se
realiza en cada una de ellas, también se establecen fechas y horarios especiales para cada
contacto telefnico, porque hay dos tipos de programas de estudios con los que cuenta la

entidad educativa.

Recomendaciones al hablar por teléfono:
Segun Publicaciones, V. (2008), considera tener las siguientes recomendaciones

para los colaboradores al hablar por teléfono con los clientes:

Figura N°9

Recomendaciones al hablar por teléfono

TEN
RESISTENCIA

TEN
CONFIANZA

TEN
ENTUSIASMO

TRABAJA CON METODO

Fuente: Libro Aspectos practicos de la calidad en el servicio, Publicaciones Vértice

2.2.3. Retencién de estudiantes

La retencidon consiste en conservar a los estudiantes a través de diversos factores que
deberé& proveer la entidad educativa de acuerdo con las necesidades del estudiante, segiin Suarez
& Diaz (2015), indica que “la retencién se refiere a la capacidad institucional para mantener

vinculado a un estudiante en riesgo de desercion, desde su admisién hasta su graduacion” (p.304).
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Retencidn de estudiantes y acompafiamiento al estudiante
Segun Suérez & Diaz (2015), manifiesta que:

“El concepto de acompafiamiento es mas amplio que el de retencién. Debe
advertirse, sin embargo, que con frecuencia, los conceptos de retencién y
acompafiamiento se utilizan como similares. Un nimero significativo de paises
desarrollados, han adoptado politicas publicas para implementar un sistema de
acompafiamiento y orientacion académica y profesional. Paises como Canada,
Estados Unidos, Irlanda del Norte, Finlandia y el Reino Unido, entre otros, cuentan
con un marco estructurado de normas, declaraciones de principio, directrices y

manuales sobre el acompafamiento” (p. 306).

Este concepto muestra la importancia que tiene el mantener un acompafnamiento con el
estudiante, no sélo desde que inicia un proceso de ingreso a la institucién sino mantener el contacto
y no perderlo para evitar la desercion. De esta manera, la institucion educativa en la que se analiza
en el presente trabajo de investigacion, hace aproximadamente un afio se ha integrado dentro de
experiencia al estudiante, el &rea de acompafamiento, con el objetivo de disminuir la desercion en
cada ciclo. Es por ello, que en conjunto se han creado diversas estrategias que ayudan acompafiar
al estudiante, segun Suarez & Diaz (2015), indica que:

“El acompanamiento en las instituciones universitarias incluye un conjunto de
acciones estratégicas, de apoyo psicolégico, socioeconémico, de aprendizaje, de
informacion e idiomas, entre otros, En América Latina deben destacarse las
experiencias desarrolladas en México, Argentina y Colombia, aunque en estos
casos las politicas y programas de acompafiamiento presentan limitaciones en

aspectos normativos, recursos humanos, financiacion y administracién” (p. 307).
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Fig. N°10
Estrategias para aumentar la retencion y acompafiamiento estudiantil, sugeridas en
la literatura internacional

Politicas Acciones
Preadmisidn
Informacién completa y veraz. Oficinas de informacién. Seminarios
Soporte estudiantil de orientacién profesional. Programacidn de cursos de vacaciones.
Programas de admisidn especiales pertenecientes a minorias.
Identificacion de Objetivos de admision. Implementacién de sistemas de informacién
aspirantes con alto riesgo  para la poblacidn. Definicidn de estrategias de mercadeo.
Posadmision

Induccion personalizada. Programas de apoyo psicoldgico v
emocional. Cursos de nivelacion. Seminarios de identificacion de
habilidades y desarrollo de las mismas. Programas de tutorias
posadmision para proceso de matricula. Oportunidades de empleo
dentro de la institucidn. Apoyo financiero para gastos de matricula,
manutencion y libros. Facilidades para el cuidado de los hijos. Cursos
de orientacion a primiparos. Asistencia en la acomodacion para
estudiantes foraneos. Programas de apoyo especiales para minorias.
Asuntos académicos, de  Tutorfas y monitorias. Cursos remediales. Promocidn de comunidades
ensefianza y aprendizaje  de estudio. Flexibilizacion de estudio. Espacios de aprendizaje virtual.
Redes estudiantiles. Actividades recreativas. Orientacion acerca de
los requisitos y posibilidades en la toma de decisiones de las politicas
institucionales.

Soporte estudiantil

Promocion de la
adaptacion social

Identificacion y monitoreo
de estudiantes con alto
riesqgo de desercidn

Sistemas de informacién sobre el desempefio académico y
construccion de indicadores de integracién social

Fuente: Texto, Estrés académico, desercién y estrategias de retencién de estudiantes en la educacién superior,

Suarez & Diaz

Con referente al cuadro que muestra el autor del texto se pueden identificar algunas de las
estrategias que la institucion educativa esta trabajando, pero en la posadmisién aun falta establecer
una relacioén personalizada con los estudiantes, porque se han reportado problemas donde la gran
mayoria se queja de no tener una induccion personalizada, para saber como visualizar sus
materiales que el docente realiza en clase, como ingresar a su intranet, correo y otros. Por otro lado,
los espacios en cada sede son limitados para cada estudiante por la cantidad de matriculados y

estos casos se presentan en las sedes donde tienen mayores estudiantes.

Bach. Cortez Collantes Noemi Lizeth Pag. 47



Modelos y estrategias de retencién estudiantil
Segun Suarez & Diaz (2015), indica algunos modelos y estrategias de retencién estudiantil
gue otros autores detallan:
Figura N°11

Modelos y estrategias de retencidon estudiantil (primera parte)

Modelos Idea central Planteamientos principales
Instrucecion Asistencia académica a  Los estudiantes que sdlo se limitan a recibir
suplementaria.  estudiantes sin importar  informacion perpetdan las tendencias remediales
Martin y Arendale su nivel académico. Se  mientras que pensar les permiten construir

(1992) identifican clases de alto conocimiento; La instruccidn suplementaria puede
riesgo y no estudiantes  proporcionar un ambiente seguro donde pueden
en alto riesgo. discutir y procesar el material, & interactuar con los

demds compaferos; El trabajo en grupo ademas
de mejorar el desempefio académico, eleva la

autoestima y competitividad.
Geomeétrico de Basqueda del equilibrioc  El equilibrio entre los factores cognitives, sociales
persistencia. entre los factores e institucionales y la formacion sdlida permiten el
Swail (1995) cognitivos, sociales e crecimiento, desarrollo y persistencia del estudiante.
institucionales La individualidad requiere que el modelo pueda

cambiar, balancearse y evolucionar &n una variedad
de opciones que generen estabilidad. Cada
institucidn debe desarrollar su propia estrategia de
retencian.
La retencion estudiantil debe incluir cinco
componentes que trabajen de manera
interrelacionada entre si: la financiera, el
reclutamiento y la admisidn, los servicios
académicos, el curriculo y la instruccion y los
servicios estudiantiles, los cuales deben soportarse
en un sistema de monitoreo de los estudiantes.
Componente Co- Desarrollo de actividades Actividades fuera del saldn de clase pueden afectar

CUrTicUlar. extra - curriculares positivamente la habilidad de pensamiento critico y
Warner y tanto sociales como otras formas de desarrollo cognitivo. La interaccion
MecLaughlin académicas entre los estudiantes y docente fuera del saldn
(1996) de clase impacta positivamente, la eleccion de su
carrera, persistencia y desarrollo cognitivo.
Frograma Prestar atencidn a los La consejeria o tutoria se percibe favorable, pero se

tutorial. Stanley  estudiantes en riesgo requiere tiempo y esfuerzo de los encargados del
D. Stephenson para superar debilidades programa; La tutoria ayuda a superar dificultades

(1996) reales o imaginarias reales o imaginarias.

Amsterdam. Los individuos estiman  El modelo combina |a teoria de Tinto con la del

Uulkje de Jong  sus posibilidades de Capital Humano, en la relacion con la eleccion

et al (1997) éxito con base en su racional. Al iniciar sus estudios, estiman sus
motivacian, dificultad posibilidades de éxito. Depende de la cantidad de
estimada y la estimacidn  motivacion, la dificultad, las capacidades, para tratar
propias capacidades. de pesar racionalmente. La duracién de graduacian

depende de las intenciones, capacidades y ambients
de estudio. El ingreso, el nivel educativo de los
padres y las capacidades del estudiante aspirante,
tienen un efecto directo sobre el progreso académico
de los estudiantes.

Ayuda de las Brindar apoyo econdémico Abandonan sus estudios en primer lugar porque
escuelas. ¥ psicologico a los sienten que no pertenecen a ese lugar y no son
Kim Wilcox, estudiantes lo suficientemente buenos. En segundo lugar, por
Ron Downey, falta de dinero. Reducir la desercion puede mejorar
Bill McGuire, la orientacion y los procesos de asesoramiento. La
Barbara Ballard retencidn incluye dar apoyo a la transicion entre la
y Herb Songer secundaria y la universidad.

(1998)

Fuente: Texto, Estrés académico, desercién y estrategias de retenciéon de estudiantes en la educacion superior,
Suérez & Diaz
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Figura N°12

Modelos y estrategias de retencion estudiantil (segunda parte)

Modelos |dea central Planteamientos principales
Mejoramiento Mejorar la integracion Las experiencias académicas y sociales en la
del compromiso, Y el compromiso universidad impactan el compromiso, ohjetivos de
laintegraciony  del estudiante, y los alcanzar metas, el nivel de integracion y decision de
lapersisiencia  sistemas de soporte de  persistir o abandonar sus estudios.
de los no |a insfitucion
graduados.
Steven C.
Beering, et al.
(1997, 1998)
Atributos Desarrollo de atributos  La autoeficacia, la motivacion y las expectativas de
personales. personales: autoeficacia, resultados, importantes en la intencion de persisir
Universidad motivacion académica en sus estudios. Las infenciones de permanecer
Macional de y expectativas de vinculados a la institucidn da mayores probabilidades
Colombia -UNAL resultados para obtener su titulo, en comparacion con aguellos
(2002) cuyas intenciones son mas débiles. Las experiencias

de éxito, afianzan su autoeficacia.

Apoyo de la Orientacion a los Trabajar para superar las caracteristicas que fraen
familia y de estudiantes de primera  alingresar a |a universidad. La orientacion no sélo
|a institucion generacion y a sus beneficia, sino que puede ayudar a los padres de
para el éxito padres, a través de primera-generacion a conocer 1as exigencias para
de estudiantes  tutores o consejeros. sus hijos. El tutor o consejero genera un impacto
de primera positivo en las posibilidades de éxito. El apoyo de
generacion. un tutor o de un grupo experiencias similares, puede
Terenzini y ayudar a los estudiantes de primera generacion.
Mattox, Oliver y
Levine y Niddifer
(UNAL 2002)
Teoria de la Los individuos pariicipan  La idenfidad es fundamental para integrarse en &l
identidad y en actividades de ambiente universitario. Para alcanzar compromiso,
persistencia. aprendizaje para cumplir - debe haber desarrollado sentido de identidad propia.
Witte JE. et al metas en suvida, para  Paricipan en actividades de aprendizaje por tres
(2003) tener un contacto e razones: Cumplir metas, contacto e interaccion social

interaccion social con con otros v por el conocimiento.
ofros y por gusto por el
conocimienta.

Fuente: Texto, Estrés académico, desercion y estrategias de retencion de estudiantes en la educacién superior,

Suérez & Diaz

El area de permanencia universitaria ha realizado un analisis de los diversos
problemas que se presentan en la misma institucion educativa, los cuales son similares alos
temas que se estan visualizando en el cuadro expuesto por el autor. Sin embargo, hay
propuestas que se pueden mejorar, pero por temas de presupuesto ain no se han concretado
por el mismo inconveniente. Por ejemplo: Orientacion a los estudiantes de primera generacion
y a sus padres a través de tutores o consejeros, si bien en la institucion educativa que se esta
trabajando existe el area de OP (Orientacion Psicoldgica) pero Unicamente son para los
estudiantes, y cuando el padre de familia se acerca a solicitar informaciéon del mismo, se
brinda una clave de apoderados que les ayuda a monitorear al estudiante, esto conlleva a
una desventaja porque existe un alto porcentaje de estudiantes que se apoyan
econdémicamente de ellos, esto genera que el padre no conozca la estructura de ensefianza

dentro de la institucién educativa.

Bach. Cortez Collantes Noemi Lizeth Pag. 49



Determinantes de la desercién estudiantil

Segun Suérez & Diaz (2015), manifiesta temas importantes que ayudan a identificar
la desercién estudiantil:
“La desercion estudiantil por medio de modelos de riesgo proporcional en tiempo
discreto. Esta metodologia, aplicada al tiempo de desercién, permite hacer un
seguimiento desde el inicio del proceso académico hasta que se presenta el evento
de desercién y relacionarlo con el conjunto completo de factores que teéricamente
pueden influir en el tiempo de permanencia de un estudiante en la institucién. Estan
basados en el modelo de Prentice y Gloeckler y en ellos se confirma la conclusion
de Castafio y otros, sobre el impacto conjunto que tienen los factores individuales,

socioeconémicos, académicos e institucionales en el riesgo de desercion” (p.304-

305).
Figura N°13
El arte de los determinantes de la desercién estudiantil
Determinantes de la desercién
\\!/
Individuales Académicos Institucionales Socioeconémicos
| I L \
\V \V/ \/ ..'\(/

Edad, género, Orientacion Normalidad Estrato; Situacion
estado civil; profesional; Tipo académica; Becas laboral; Situacion
Posicién dentro de de colegio; y formas de laboral de los
los hermanos; Rendimiento financiamiento; padres e ingresos;
Entorno familiar; académico; Recursos Dependencia
Calamidad y Calidad del universitarios; economica;
problemas de programa; Orden publico; Personas a cargo;
salud; Integracién Métodos de Entorno politico; Nivel educativo de
social; estudio; Resultado Nivel de los padres;
Incompatibilidad en el examen de interaccion Entorno
horaria con ingreso; personal con los macroeconomico
actividades extra- Insatisfacciéon con profesores y del pais

Fuente: Texto, Estrés académico, desercion y estrategias de retencion de estudiantes en la educacién superior,
Suérez & Diaz

Los determinantes que menciona el autor han sido identificados en la institucion
educativa desde hace dos afios, se comenzo6 con un plan piloto y actualmente se llaman
factores riesgo que ayudan a identificar los posibles temas relacionados a posibles

desertores, estos factores son extraidos del modelo predictivo.
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2.2.4. La Comunicacién en las empresas

La comunicacién en las empresas es la trasmisién de un mensaje que puede llegar a un
grupo determinados de personas o a toda la empresa. Segln Sanchez (2014) manifiesta que:

“La comunicacién es imprescindible para poder mantener las relaciones tanto de forma
interna como de forma externa. Para que la comunicacion sea efectiva dentro de la
organizacién se deben conocer los diferentes tipos que se dan dentro de ella, asi como
analizar los diferentes soportes que se utilicen, asi como las ventajas e inconvenientes
identificados” (p. 29).

En la entidad educativa actualmente se han presentado problemas de comunicacion en
todas las &reas, porque no tienen conocimiento de lo que realiza cada area, asi como también los
proceso que se realizan en cada una de ellas. De esta manera se han ocasionado reclamos por

parte de los estudiantes y padres de familia porque no les brindan la informacion correcta.

Ventajas de la Comunicacién
Segun Sanchez (2014), identificados distintas ventajas en una comunicacion empresarial:

“- La comunicacion horizontal fomenta el compafierismo y el espiritu del equipo.

- La comunicacion horizontal evita malos entendidos.

- La comunicacién horizontal enriquece la formacién y experiencia de los trabajadores.

- La comunicacién horizontal facilita la coordinacion.

- La comunicacion horizontal propicia el consenso de la toma de decisiones.

- Se puede lograr transmitir bidireccionalmente la comunicacion de forma que aporte
informacidn sobre el uso.

- En la comunicacion oral existe la posibilidad de establecer comunicacion permanente en
tiempo real con los interlocutores.

- En la comunicacion escrita se establece mayor control sobre el mensaje emitido.

- En la comunicacion oral se identifica la flexibilidad y rapidez en la respuesta.

- En la comunicacion oral se logra transmitir mayor cantidad de informacién en menos
tiempo.

- En la comunicacioén escrita se alcanza el registro permanente, la tangibilidad, asi como

la verificabilidad.
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- En la comunicacion escrita se logra la exposicion de contenido mas riguroso, preciso

l6gico y claro” (p. 30).

Estas ventajas mencionadas por el autor deberian ser consideradas para la entidad
educativa porque de esta manera se evitarian problemas internos con los estudiantes y los padres
de familiar.

Funcién estratégica de Comunicacion
Segun Sanchez (2014) indica las funciones de la comunicacién como estrategia en una
empresa:

“La comunicacion adquiere un rol fundamental como eje de transmisién de la organizacion
para su funcionamiento. Lo que la empresa comunica tanto hacia el exterior como de forma
interior, la imagen que trasmite es de vital importancia para diferenciarse de la
competencia. La imagen de la empresa, lograr transmitir la cultura, la personalidad, su
identidad es de gran transcendencia. Lo que logra transmitir la empresa a través de varios
canales de comunicacion hacia sus grupos de interés es lo que realmente la empresa es,
asi sencillamente, las competencias que ha adquirido, las que hacen frente a las empresas
de su sector y su entorno, asi como el reconocimiento que adquiere” (p. 31).

La entidad educativa actualmente ha mejorado en la comunicacion al exterior, tanto asi que
ayudo en la captacion de nuevos clientes en las sedes que cuenta actualmente, asi como en la
mejora de su imagen que ha tenido un impacto positivo y distinguiéndose de otras instituciones

educativas.

Los escenarios del plan estratégico de comunicaciones

La comunicacion cuenta con varios escenarios dentro de una organizacion, los cuales
pueden ser multiples e de innumerables caracteristicas, cada una define las necesidades de
establecer comunicacién con un determinado publico. De esta manera se han dividido en tres
grandes escenarios: comunicacion interna, comunicacion externa y comunicacion intermedia, en la
figura 12 se establece una estructura clasica de comunicaciones para la definicién del plan

estratégico, segun Ocampo (2014).
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Figura N°14

Estructura de la comunicacién organizacional

Comunicacion en la

Organizacion Escenario Externo de
Escenario Interno de Relaciones Publicas
Relaciones Laborales

[ identivas | | comewiat ||  paviica |

.

Imagen l Publicitaria l [ Gubernamental l
corporativa -

>
I Responsabilidad I

-

0L

Stakeholders

[ Opinién Publica Interna l Opinion Pablica Externa I

Fuente: Libro Comunicacion empresarial, Ocampo V.M.C.

Comunicacion Interna

La comunicacion interna se divide en tres formas: descendente, ascendente y horizontal.
Comunicacién descendente, Se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de las
funciones, tareas, roles, capacitaciones, directivas, directrices, etc. Comunicacion ascendente,
regula el clima organizacional de la empresa; ademas, la participacion en las decisiones y los
asuntos propios de la organizacién por parte de los colaboradores, son el resultado de la
comunicacién ascendente. Comunicacion horizontal, conformadas por las columnas de la empresa
y sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Hay que tener en cuenta que no basta con
una estructura fuerte de comunicacion descendente o con una participacién de los colaboradores
manifestando una comunicacion ascendente, se requiere una comunicacion horizontal entre

personas, departamentos y los publicos de la organizacién, segiin Ocampo (2014).
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Figura N°15

Comunicacion descendente

Gerencia
Cultura organizacional
Cumplimiento Identidad Gestion de
v Conocimiento
Directiva Mision *
Orden Principios Capacitacion
Disposicién Vision Entrenamiento

[ | J
v

Empleados Intermedios

v

Empleados Operacionales

Fuente: Libro Comunicaciéon empresarial, Ocampo V.M.C.

Figura N°16

Termémetro de comunicacién ascendente

Decisiones

Niveles de
Participacion

Clima Organizacional

(RRRRERR

Necesidades

B
|IIII|IIII\IIII|I[II|II]I|IHI|IIII|IIII|>

Comunicacion Ascendente

Fuente: Libro Comunicacién empresarial, Ocampo V.M.C.
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Figura N°17

Funciones de comunicacién horizontal

Sistema de Amarres de Concreto

Horizontal

Descendente Ascendente

Horizontal

Horizontal
t t t
Principios Centro Fines

Fuente: Libro Comunicaciéon empresarial, Ocampo V.M.C.

En la entidad educativa sélo tienen un proceso estructurado para la comunicacion con los
mismos estudiantes cuando se realizan actividades dentro de cada sede, pero esta comunicacion
no se extiende a los mismos colaboradores causando desinformacion y molestia por parte de los

mismos estudiantes por no brindarle la informacién de dichos eventos.

Comunicacion Externa

Segun Ocampo (2014), “la comunicacion externa de la organizacion surge de la misma
necesidad de interrelacionarse con otros publicos externos a la organizacion, sin la cual su funcion
productiva no se podria desarrollar” (p. 54). Este tipo de comunicacion es muy importante porque
se trasmitira el mensaje a las personas que la empresa desee enviar de acuerdo a su propia
necesidad, por ello, se dividen en dos categorias:
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Figura N°18

Estructura de la comunicacién externa

Gerencia
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Fuente: Libro Comunicacion empresarial, Ocampo V.M.C.

La comunicacion comercial se refiere a las relaciones comunicativas que se deben
establecer con los clientes, proveedores competidores y medios de comunicacion. Por otro lado, la
comunicacion publica se establece por las relaciones de obligatoriedad con el gobierno y la politica
de los estados, pagos de impuesto, régimen laboral y entre otros, segun Ocampo (2014).

La entidad educativa esta presente con los dos tipos de comunicacion que detalla el autor,
pero en la que realiza mayor difusidon es la comunicacion comercial, puesto que cada vez esta
llegando a su publico objetivo y esta presente en diversos formatos de comunicacion como:

television, vallas, anuncios virtuales etc.

Comunicacion Intermediaria
La comunicacion intermediaria abarca los dos &mbitos de la comunicacion interna y externa,
su funcion establece desde la relacion de la identidad de la organizacion, su finalidad y la

responsabilidad social que tiene con las personas y el desarrollo del pais, segun Ocampo (2014).

La entidad educativa como organizacion esta contribuyendo con la sociedad por brindar el
servicio de educacion, transformando las vidas de estudiantes a profesionales, mantienen el
compromiso con la sociedad a través de este cambio y adaptacion de los estudiantes. Ademas,
contribuyen en el crecimiento personal de sus colaborares, involucrandolos en el mensaje que
trasmiten a sus clientes, que cada persona que trabaja en la empresa aporta en la realizacion de un
estudiante, desde el ingreso para solicitar informacién hasta la graduacién de este mismo.
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2.3. Definicion de términos béasicos

En esta seccién se definiran cada término que se obtenga en el trabajo de

investigacion:

e Autocracia, forma de gobierno en la cual la voluntad de una sola persona es la
suprema ley.

e Desercion, segun el autor Suarez & Diaz (2015) se define como “el abandono que
puede ser explicado por diferentes categorias de variables: socioecondémicas,
individuales, institucionales y académicas” (p. 302).

¢ Directrices, dicho de una cosa, que dirige, ideas lineas directrices de un proyecto.

e Empatico, segun Diago (2012) se define como “es la habilidad para entender y
respetar las emociones. Esa caracteristica también se denomina como “ponerse en
los zapatos del otro” (p. 65).

o Fidelizar, conseguir de diferentes modos, que los empleados y clientes de una
empresa permanezcan fieles a ella.

e Interaccion, accién que se ejerce reciprocamente entre dos o0 mas objetos, personas,
agentes, fuerzas, funciones, etc.

¢ Interlocutor, cada una de las personas que toman parte en un dialogo.

o Precedida, de preceder, ir delante en tiempo, orden y lugar. Anteceder o estar
antepuesto.

e Ponderar, examinar con cuidado algin asunto.

e Proactivo, toma activamente el control decide qué hacer en cada momento,
anticipandose a los acontecimientos.

e Proclive, que esta inclinado, hacia delante o abajo, inclinado o propenso a algo,
frecuentemente a lo malo.

e Retencidn, accion de retener, impedir que algo se elimine o desaparezca.

e Tensor, origina tensién o esté dispuesto a producirla.

e Trazabilidad, posibilidad de identificar el origen y las diferentes etapas de un proceso
de produccién y distribucién de bienes de consumo.

o Verificabilidad, cualidad de verificable, que permite comprobar su verdad y examinar
el método por el que se ha alcanzado.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1.

En este capitulo se desarrollara los objetivos que se han establecido en el presente
trabajo de investigacion a través de ciertos items que ayudaran en el mismo desarrollo.

Mejorar la atencion personalizada en la implementacion de un
procedimiento de servicio de atencion y orientacion que permita la
calidad del servicio en la retencion de los estudiantes de una entidad

educativa superior, Lima 2018.

Para el desarrollo de este objetivo se considera lo siguiente:

Eficiencia de mejorar la atencion personalizada

El recurso que se utilizara en este objetivo sera de implementar capacitaciones a todo
el personal, permitiendo una calidad de servicio en todo el proceso del contactado con el
estudiante. Este recurso permitira a los gestores centralizados, desenvolverse mejor en la
llamada que realizan sin tener complicaciones cuando se presente algun caso particular con
los estudiantes; ya que muchas veces se han detectado casos de gestores que tiene
complicaciones en manejar casos especificos. A continuacion, se detallaran los talles que

se realizaran:

e Taller de atencién al cliente: se realizara en el mes de enero y el objetivo de este
taller es elevar la productividad de la gestién del personal de atencion al cliente,
mejorando sus técnicas de comunicacion, conocimiento sobre la gestion de sus
emociones y potenciando su vocacion de servicio.

e Taller de motivacién: Se realizara en el mes de febrero y este taller buscara reducir
los niveles de estrés, despertando el interés por hacer cosas nuevas y disfrutar el
dia a dia como una oportunidad para lograr los suefios personales y las metas
profesionales

e Taller de integracién de equipos: Se realizara en el mes de octubre y tendrd como
objetivo elevar la capacidad para trabajar en equipo, utilizando dinamicas y
herramientas.

e Taller para mejorar el clima laboral: Se realizara en el mes de diciembre y este
taller busca conocer el clima organizacional de la empresa, fortalezas y debilidades
de la cultura y clima organizacional, y taller compartiendo soluciones practicas para
entender problemas culturales.

Estas descripciones se detallaran en el diagrama Gantt acorde a las fechas

establecidas para la realizacion de las capacitaciones anuales.
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Figura N°19

Diagrama de Gantt - Talleres de capacitacion anual

Meses

Nro.|Actividades Ene (Feb |Mar |Abril |May [Jun |Jul Agos [Sep [Oct [Nov |Dic

1| Taller de atencidn al cliente

3|Taller de integracion de equipos

4|Taller para mejorar el clima laboral

I:lFechas de los talleres - Fechas de matricula - No se pueden realizar actividades

Fuente: Propia

La inversién dependera de las veces que se realice la capacitacion durante el afio y
también del tema que se tratard en cada taller de capacitacion, tal como se visualiza en
cuadro anterior. El presupuesto se planteara de la siguiente manera, teniendo en cuenta el
costo por cada taller, costo estimado de impresion del material a trabajar, el coffe break que
se brindara y en el caso del lugar donde se llevara a cargo la capacitacién que sera en la
misma entidad educativa reservando un salén, a continuacién, se detalla el presupuesto

para los talleres durante el afio:

Tabla N°18

Presupuesto para los talleres de capacitacion

Costo (S/.)
Costo total de los talleres 17280
Coffe Break (4 talleres) 1141.60
Reserva de salon en la misma Entidad Educativa 0
18421.60

Fuente: Propia
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3.2. Establecer la capacidad de respuesta en la implementacién de un

procedimiento de servicio de atencion y orientacion, que permita la

calidad del servicio en la retencion de los estudiantes de una entidad

educativa superior, Lima 2018.

Para el desarrollo de este objetivo se considera lo siguiente:

Eficiencia la capacidad de respuesta
El recurso que se utilizara sera de implementar una capacitacién para todos los

gestores que integran el call center centralizado y para nuevos colaboradores que ingresen

en cada campafia, permitiendo que cuando se presenten situaciones o consultas generales

acerca de la entidad educativa puedan responder sin ninguna duda y rapidamente. Esto

permitird que los gestores centralizados puedan conocer las dreas mas importantes que

comparten experiencias con los estudiantes, la capacitacion serd estructurada de la

siguiente manera:

Primer dia:

Primera reunién con jefatura de Permanencia Universitaria (induccién del érea):
se realiza la primera reunién con el personal para indicar aspectos y conceptos
importantes del area de Call Center.

Reunién de Permanencia Universitaria sede: se capacitaran temas importantes
por parte del area como: proceso de retiro de ciclo y oficio, atencién de posibles
estudiantes desertores, actualizacion de datos y atencion de los tickets enviados
por los gestores centralizados.

Escucha activa en el Call Center: se realizara en el mismo call center la escucha
en varios gestores centralizados.

Entrega del manual del Gestor Centralizado, se finaliza el primer dia de
capacitacion.

Segundo dia

Segunda reunién con jefatura de Permanencia Universitaria (informacion del
formulario: se realizara la capacitaciéon del ingreso al formulario de las llamadas
gue se realizan diariamente para las campafias que se manejan en cada ciclo.

Role playing, se realizaran las primeras llamadas con casuisticas.

Tercer dia

Reunion Mentoria: se realizara la capacitacion sobre el proceso de
acompafiamiento en cada ciclo para estudiantes nuevos y regulares con cursos
por tercera vez, a través de programas de adaptacion a la vida universitaria

mediante el desarrollo de competencias positivas.
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Reunion Con Orientacién Psicologica: se realizara la capacitacién sobre si el
estudiante tiene alguna dificultad académica emocional o vocacional, donde se

expresaran con tranquilidad para ayudarlo a encontrar la mejor solucion.

Cuarto dia

Reunién con defensoria universitaria: se realizara la capacitacion sobre “queremos
escucharte” y 4 cdmo presentar un reclamo?

Reunion con Internacionalidad: se realizara la capacitacion sobre los programas
cortos internacionales, internacionalidad en campus e intercambios académicos y
otras actividades del &rea.

Quinto dia

Reunién de Becas y Créditos: se realizara la capacitacion sobre los programas de
becas que ofrece la institucion educativa, pension hermanos y créditos educativos
vigentes.

Reunién con Empleabilidad: se realizara la capacitacién sobre el portal de empleo,
mes del empleo, feria laboral, plan de carrera con expertos, reclutamiento en

campus y acompafiamiento en la bisqueda de empleo.

Sexto dia

Reunién con Vida Universitaria: se realizara la capacitacién sobre actividades de
integracion, actividades artistico-cultural, deporte y salud, y voluntariado.

Estas descripciones se detallaran en el diagrama Gantt acorde a las fechas establecidas

para la realizacion de las capacitaciones por dia:

Figura N°20

Diagrama de Gantt — Plan de capacitacion para gestores centralizados por dia

Dias

Actividades

1 2 3 4 5 6

Primera reunién con jefatura de Permanencia Universitaria (Induccién del area)

Reunién con Permanencia Universitaria sede

Escucha activa en call center

BlWIN |

Entrega de manual del Gestor Centralizado

Segunda reunién con jefe de Permanencia Universitaria (Informacién del formulario)

Role playing

Reunién con Mentoria

Reunién con Orientacién Psicolégica

Olo|N|o|g

Reunién con Defensoria Universitaria

10

Reunién con Internacionalidad

11

Reunién con becas y créditos

12

Reunién con Empleabilidad

13

Reunién con Vida Universitaria

Fuente: Propia
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La inversién sélo sera para la impresion de los documentos que se entregaran a las
personas que sean capacitadas y dependera de la cantidad del personal. El presupuesto
referencial que se planteara por persona para todas las capacitaciones sera de la siguiente
manera:

Tabla N°19

Presupuesto del plan de capacitacién para gestores centralizados

Costo (S/.)
Reserva de sala de reuniones 0
Material impreso 5.00
5.00

Fuente: Propia

3.3. Establecer la seguridad de la llamada en la implementacion de un
procedimiento de servicio de atencion y orientacion que permita la
calidad del servicio en la retencion de los estudiantes de una entidad

educativa superior, Lima 2018.

Para el desarrollo de este objetivo se considera lo siguiente:

Eficiencia de la seguridad de la [lamada

El recurso que se utilizara serd de implementar un manual de apoyo que ayude a los
gestores centralizados para que tengan una guia de todo el proceso de trabajo que se
realiza en el call center, desde como iniciar una llamada a través de los scripts que se
manejan en cada camparfia, hasta como ingresar al formulario las llamadas que se realizan
durante el dia. Esto permitira que los gestores puedan realizar sus llamadas con seguridad,
ya que se cuenta con una guia de trabajo (Ver anexos n°2).

Figura N°21

Manual para el Gestor Centralizado — primera portada

MANUAL PARA EL GESTOR CENTRALIZADO DE PERMANENCIA
UNIVERSITARIA

Fuente: Propia
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El presupuesto referencial que se estima para entregar el manual a cada gestor
centralizado (10) sera de la siguiente manera, teniendo en cuenta que podra variar por los

anexos que se colocaran en la parte final del manual:

Tabla N°20

Presupuesto del manual impreso para los gestores centralizados

Costo (S/.)
Anillado para los 10 manuales 10.00
Material impreso para 10 personas (27 hojas) 81.00
91.00
Fuente: Propia
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CAPITULO 4. RESULTADOS

A continuacion, se detallaran los resultados que se esperan para cada propuesta que se ha

desarrollado en los objetivos:
4.1. RESULTADOS

Se obtendra con los talleres de capacitacién, gestores aptos para atender toda situacion en
el proceso de las llamadas que se realizan, asi como: Productividad en la gestién de las llamadas,
motivacion en el personal, reduciendo estrés y mantener el logro de personal y profesional en cada
gestor, integracion grupal dentro del call center, para que cada uno pueda ayudarse ante distintas
situaciones que enfrente el gestor, transformacion de actitudes en cada gestor que ayuden en el

clima laboral, de actitudes negativas a positivas y manejo de inteligencia emocional.

Se obtendra con las capacitaciones de las &reas que comparten mas experiencias con los
estudiantes, preparacion de los gestores centralizados cuando se le presenten preguntes y
consultas de los procedimientos y actividades que se realicen dentro de la entidad educativo, esto

es importante porque se generara confianza con la persona que responda la llamada.

Se obtendra con el manual del gestor centralizado, colaboradores capacitados en todo el
proceso de la gestién desde los conceptos basicos que se manejan en el area, funciones y roles del
gestor, gestion de las llamadas, proceso de seguimiento y todas las campafias que se realizan:
bienvenida, Motor de riesgo, pre-matricula y matricula, dentro de cada campafa, se encontraran:
descripcion de los procesos, scripts y el paso a paso de ingreso al formulario de las llamadas que
se realizan durante el dia. Este manual ayudara en la eficiencia de la gestién de cada uno de los

integrantes de los gestores.

Se espera obtener un mejor rendimiento en el proceso de seguimiento y para ellos se ha
realizado una calificacién en cada gestor centralizado para medir el cumplimiento de los objetivos.
Se realizara la calificacién de la siguiente manera: se utilizaran ciertas caracteristicas que ayuden
en la medicion de los gestores y puntajes designados por criterios, donde 1 es excelente, 2 bueno,
3 regular y 4 necesita mejorar. Los resultados que se obtuvieron en la calificacion antes de la
propuesta de la mejora del proceso de seguimiento fueron entre 3 y 4, lo cual indica que los gestores
estaban en regular y necesitan mejorar. Sin embargo, cuando se aplicé la propuesta habia un alto
indice de 1 y 2 en el proceso de seguimiento y pocas personas en regular. A continuacion de
detallares algunas figuras y gréaficos que ayudaran a describir los resultados indicados en las lineas
anteriores (Ver Fig. N°15, tabla N°6 y table N°7).
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Figura N°22

Cuadro de evaluacién para los Gestores centralizados

Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3 Gestor 4 Gestor 5 Gestor 6 Gestor 7 Gestor 8 Gestor 9 Gestor 10
Caracteristicas 2| 3 1 2 3 1 2| 3 1 2| 3 1| 2| 3 1| 2| 3| 4| 1] 2| 3 1| 2| 3 1 2| 3 1| 2( 3| 4
1|Prontitud de la respuesta
2|Escucha activa
3[Nunca discute con el estudiante
4|Conocimiento del servicio que brinda la empresa
5[Buen asesoramiento al estudiante
6(Manejo de situaciones
7|Crea confianza con el estudiante
8[Disponibilidad de esuchar al cliente
9(Receptividad a preguntas
10|Trato cortés
11|Amabilidad en la atencidn
12(Atencion personalizada
13|eficiencia en la atencidon
14{Concocimiento de los procesos en cada campaiia
15(Se involucra en el trabajo
16(Profesionalismo
Fuente: Propia
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Tabla N°21

Resultados antes de laimplementacion en la mejora del proceso de seguimiento
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Fuente: Propia

Tabla N°22

Resultados después de laimplementacion en la mejora del proceso de seguimiento
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CONCLUSIONES

e Con los talleres de capacitacion de atencion al cliente, motivacion, integracion de equipos y
taller para mejorar el clima laboral, se mejorara la atencion del gestor centralizado y aspectos
importantes en cada uno de ellos como: gestion del personal, técnicas de comunicacion,
potenciar la vocacién del servicio, capacidad de trabajar en equipo en todos los procesos de
seguimiento, reduccion de niveles de estrés y el interés de hacer cosas nuevas, disfrutando el

dia a dia.

e Con las capacitaciones en las area de Permanencia Universitaria, mentoria, Orientacién
Psicolégica, Defensoria Universitaria, Internacionalidad, Becas y créditos, Empleabilidad y Vida
Universidad, se obtendra gestores preparados para responder a las consultas o dudas de los
estudiantes que en el momento de las llamadas se presentan, con el objetivo que el estudiante
se sienta orientado sin tener la necesidad de acercarse a las areas respectivas; ya que, por

temas de tiempo, trabajo u otros inconvenientes no puedan hacerlo.

e Con el manual del gestor centralizado, se permitira mejorar la eficiencia del personal en el
trabajo diario que realizan, y sobre todo tendran una guia de apoyo para cada campafia de
seguimiento: procesos detallados, scripts e ingresos al formulario. Esto ayudara su preparacion
en el desempefio de su labor.
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RECOMENDACIONES

Después del desarrollo de las propuestas en el presente trabajo de investigacion, se podra

recomendar lo siguiente:

e Motivar a los gestores centralizados en todo momento para que desarrollen una
adecuada labor y sobre todo servicio de atencién a los estudiantes en las campafas
gue requieren mayor enfoque.

e Realizar constantes capacitaciones con las areas de la institucion educativa para
cualquier cambio que se presente en los procesos de su gestion.

¢ Realizar evaluaciones periddicas a los gestores centralizados para tener conocimiento
del cumpliendo de las llamadas.

e Promover que las areas de la institucion educativa conozcan el trabajo del call center
centralizado.

e Realizar reuniones periddicas con cada gestor centralizado, con la finalidad de buscar
nuevas propuestas en la mejora del area.

e Realizar reuniones después de cada camparfia de seguimiento, esto ayudara a mejorar

los problemas que se presenten en las proximas campanas.
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Anexo n.° 1. Principios de aprendizaje en el modelo educativo

ETAPA DE = ETAPA DE ETAPA DE

INSPIRACION CO-CREACION AUTONOMIA
Estudiante Dependiente Estudiante Cocreador Estudiante Auténomo
Docente Mentor Docente Facilitador Docente Asesor

Fuente: Entidad educativa Superior que se esta trabajando en el presente trabajo de

investigacion
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Anexo n.° 2. Contenido del Manual del gestor centralizado

Contenido

MANUAL PARA EL GESTOR CENTRALIZADO DE PERMANENCIA
UNIVERSITARIA

Conceptos generzles
1.1 £Qué es desercién?
1.2 ¢€Qué es un desertor?
1.3 ¢Quiénes pueden ser desertores?
Rol del Gestor Centralizado
Funciones de los gestores
Gestién de la llamada de seguimiento
Proceso de seguimiento
Campafias de seguimiento
6.1 Bienvenida
®. Proceso de liamada de Bienvenida
6.1.2 Script de Bienvenida
6.1.3 Ingreso al formulario
6.2 Motor de riesgo
6.2.1 Proceso de llamada para motor de riesgo
6.2.2 Script de motor de riesgo
6.2.3 Ingreso al formulario

-

mon oW

6.3 Pre-matriculz y Matricula
6.3.1 Proceso de llamada
6.3.2 Speech
€.2.3 Ingreso al formulario

7. Otros datos de Permanencia Universitaria
7.1 Actualizacion de datos
7.2 Visualizacién de hoja informativa
Anexos

2018
Fuente: Propia
1. Conceptos generales 13 ;Quiénes pueden ser desertores?
11 ;Qué es desercién?

EBaja académica

“Ls desercién es entendids como la

suspension definitiva o temporal, voluntaria * Retirado

o forzads, que se puede distinguir de

diferentes  modslidsdes tsles como: «  Estudiante con todos los cursos
absndono de Ia carrers, abandono de la CR) desaprobados, pero con deuds

institucion y el sbandono del sistems de
educacién superior” (Romo y Heméndez,

=
2005. Desercién y Repitencis Pég. 12) * .

12 ;Qué ez un desertor?

Estudiante con todos los cursos
desaprobados, pero sin deuda

Estudiante con cursos aprobados,
pero con deuds

Estudiante con curses aprobades
¥ sin deuda.

Estudiante que estuvo matriculado en un ciclo scadémico y ya no se mstriculs en
&l siguiente ciclo scsdémico que le corresponde

) Comentarios

.'L.'
;

£ un indicador que determina la pérdida de estudiantes

Fuente: Propia
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4. Gestién de Ia llamada de seguimiento

Saludo
Inicial

Andlisis

Indagacién y
verificacién

causa-raiz

Comentarios:

Asignacién

motivo/submotivo

Generacién de
ticket/solucié
n

Actualizacién

de datos

® 4o

Clerre de
a
llamada

6.1 Bienvenida

6.1.1

|
L

1.1 Se contacta al
estudiante segin
base asignada
|

se contactaal
estudiante?

b4

No

v

1.2 Se procede con el
Speech de bienvenida

Proceso de llamada de Bienvenida

Fuente: Propia

1.3 Se deja mensaje
con familiar, padres
y/o apoderados.

)

1.9 Validar datos de
estudiante
¥
si
No

|
Estd conforme con el

1.8 Generacidn de
| ticket especificando el
problema

servicio?
{
% 1.4 Informar de 1.5 Invitacién a la F 1.7 verificar
1.3 Vertficacidn de ) programas de . bienvenida de s 16 Informacién de ——»  satisfaccién con el
acceso a mi Mundo registro de cursos
acompaflamiento cachimbos serviclo

Fuente: Propia
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6.1.3 Ingreso al formulario

Pasol: Ingresar 3 la intranzt de I3 entidad educativa y buscar el intranet de.
colaboradores

Paso 2: Elegir I3 opcion “Direccién”

#aso 3: Buscar dentro d 1a fista de ssguimiento PU - “PYBienvenida”

Paso 4: Seleccionar datos de sede, semestre, colocar &l codigo que ingresaremos la
amada y seleccionar buscar.

£aso 5: Lenar los campos segin Iz llamada que se reaiizd.

6.2 Motor de riesgo

6.2.1 Proceso de llamada para motor de riesgo

'3

1.1Se contacta al
estudiante segin
base asignada

Se contacts al

estudiante?
v
No 1.3 Se deja mensaje .
con familiar, padres 1.9 Generacién de
y/o apoderados. ticket
+
si
x 1.6 Se brinda la
informacién y coordina
1.2 Se procede con el con estudiante la
Speech solucién
)
si
3
1.4 Verificacion de riesgo 1.7 Indicar solucién
del motor predictivo en »|  dependiendo del Estudiante acepty No
el excel: Financiero, 5 solucién?
Académico y general UeoRS,

“Generar Ticket”
==

Paso 7: Lenar los datos de érea, sede y seleccionar el gestor segin 12 sede. Por itimo,
seleccionar guardar.

Seleccione Are: ¥ cA v Seleccione Gestor - ¢

Paso: & Para finalizar con el ingreso al formulario, seleccionar “GUARDAR".

x

Fuente: Propia

= ]

I}

1.8 Validar datos de

estudiantes R
T
Si
v
1.7 verificar 1.9 Generacion de
satisfaccion con el [E8conforme con ] ticket
servicio e especificando el

Fuente: Propia
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6.2.3 Ingreso al formulario Paso 6: En caso de generacion de ticket por alguno de los temas establecidos seleccion
“Generar Ticket”
Pasol: Ingresar 2 Iz intranet de Ia entidad educativa y buscar el intranet de
colaboradores
Paso 2: Elegir 12 opcién “Direccion”

Paso 3: Buscar dentro de la lista de seguimiento PU — “Seguimiento” 2 EER

Paso 7: Lienar los datos de dres, sede y seleccionar el gestor segin Iz sede. Por ditimo,
seleccionar guardar.

~ Seleccione Are: ¥ CAl v ~ Seleccione Gestor ¥

Paso4: ionar sede, semestre, imiento y colocar el codigo que ﬂ
ingresaremos Ia llamada y seleccionar buscar.

Paso: 8: Para finalizar con el ingreso al formulario, seleccionar "GUARDAR".

Paso 5: Lienar los campos segin Iz llamada que se realizé: medio de contacto, tipo de.
contacto y descripcién (el resto segin la respuestz del estudiante).

Paso 9: Visualizar que la informacidn se hayz guardado en Ia parte derecha en el
“Historial de seguimientos”.

— Selaccione Mo 0
Seisccions Vedo . Seiscciana Sut Mot . I
Seleccione Tpo . N - Soleccione Solucién . T— s
I
I
———

Fuente: Propia

6.3 Pre-matricula y Matricula

6.3.1 Proceso de llamada

1.1 Se contacta al
estudiante segin
base ssignada

Se contacta al
estudlante?

v

No 1.3 Se deja mensaje
*|  con familiar, padres
y/o apoderados.

) )

15 5@ registra

motivos y sub
Se procede con el 1.8 proseguie con
1.2 Se procede con o asothior g o6 proseg
el speech
matricula
3
T
No ™
. 3
1.6 Brindar informacisn
14 formamos sobre b | Confirma $ | detechss, pages, inicia 1.7 Valickar datos do | xiste datos pali 1.9 Ingresar o
matriculs matricula 7 de clases y requisitos “l estudiantes ews? formutario
nportantes

Fuente: Propia
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6.3.3 Ingreso al formulario Paso 6: £n caso de generacion de ticket por alguno de los temas establecidos seleccion
“Generar Ticket”

Pre-matricula

Pasol Ingresar a la intranet de Ia entidad educativay buscar el intranet de

colsboradores =l ]

Paso 2: Elegir Ia opcién “Direccién”

Paso 3: Buscar dentro de [z fista de seguimiento PU — “Listado de Pre matricula” Paso 7: Lienar los datos de area, sede y seleccionar el gestor sezin Iz sede. Por Gitimo,
seleccionar guardar.

Untad de cA v ~ Seleccione Gestor ¥

S

T

Paso 4: Seleccionar sede, semestre y colocar el codigo que ingresaremos la llzmada y

- i Paso: 8: Para finzlizar con el ingreso 2l formulario, seleccionar “GUARDAR".
seleccionar buscar.

Paso 5: Lienar los campos segin Ia llamads que se realizé: medio de contacto, tipo de
contacto, intento de matricula y descripcién (el resto segin Iz respuesta del estudiante).

#5i en caso el estudiante indica “NO” colocar motivoy Py Paso 9: Visuslizar que Iz informacién se haya guardado en la parte derecha en el

“Historial de seguimientos”.

Fuente: Propia

Matricula
Pasol: Ingresar a la intranet de Ia entidad educativa y buscar &l intranet de colaboradores
Paso 2: Elegir la opcion "Direccion”
Paso 3: Buscar dentro de | ista dz seguimiento PU — “Listado de matricula”
u  Sepume

Awncion Ticket

Ptiavenssa

e 4

L
Matricuia
Seguimsento

PUTickets

Paso 4: Seleccionar seds, semastre y colocar & codigo que ingresaremos la llamada y seleccionar
buscar.

Paso 5: Uenar los campos segun la llamada que s= realizd: medio de contacto, tipo de contacto,
intento de matricula y descripcion (el resto segun Ia respussta del estudiante).
*Sien caso el estudiante indica “NO” colocar motivo y submetive:

*Si en caso el estudiante nos indica
que por alglin motivo hay un retraso
en la matricula colocar: motivo,

J fecha de matricula y respuesta de
estudiante.

Fuente: Propia
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Paso 6: En caso de generacion de ticket por alguno de los temas establecidos seleccion “Generar 7.0tros datos de Permanencia Universitaria

Ticket” 7.1 Actualizacion de datos
Paso 1: Ingresar al portal de direccién y seleccionar “Datos personales — alumnos”
Paso 2: Colocar codigo de estudiante

Paso 7: Lienar los datos de drea, sade y seleccionar el gestor segun Ia sede. Por Ultimo, seleccionar =

guardar.

Paso3: Actualizar Ia informacion que brinda estudiante
Seloccione Are: ¥ CA) v Seleccione Gestor - ¥

7.2 Visualizacion de hoja informativa

Paso 1: Ingresar al portal de direccién y i Hojaii

Paso: 8: Para finalizar con el ingraso al formulario, seleccionar “GUARDAR”,

f

Paso 9: Visualizar que Iz informacion se haya guardado en a parte derecha en ol “Historial de
‘seguimientos”.

Fuente: Propia
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