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INTRODUCCION

¢ Por qué la
retencion estudiantil
es tan importante?

“En los ultimos 20 afos, mas de 31 millo-
nes de estudiantes se han matriculado en
un college y luego se han retirado sin
haber recibido un titulo o diploma. Cerca
de un tercio de este grupo ha tenido una
minima interaccion con el sistema de edu-
caciéon superior. Se han matriculado solo
por un semestre en una sola institucion”.

Esta data del National Student Clearing-
house Research Center (Centro Nacio-
nal de Investigacion Estudiantil Clearing-
house) refleja por qué la desercidon se ha
convertido en una preocupacion esencial
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para las instituciones de educacion superior en los Estados Unidos, y
también enpaises europeos, como podemos ver en el siguiente grafico:

Fuente: Reporte de Desercion y Culminacién de Estudios en Educacion
Superior en Europa 2015.
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En los Estados Unidos, hogar de algunas de las mejores universidades del
mundo, las tasas de graduacion son mejores en instituciones publicas y
privadas sin fines de lucro, segun el Centro Nacional de Estadisticas de
Educacion (National Center for Education Statistics — NCES).
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CONTROL INSTITUCIONAL

Fuente: Centro Nacional de Estadisticas de Educacién (National Center for Education
Statistics — NCES) 2014
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En América Latina, la retencion estudiantil no muestra mejores resulta-
dos. En México, una de las mayores economias de la region:

B Tasas de graduacién en universidades equivalen al 25% de quienes
ingresaron a una institucion (OCDE).

B | a desercion estudiantii en México varia entre el 7,5% vy el 8,5%
(Secretaria de Educacion de México).

B Uno de cada 10 estudiantes universitarios abandona sus estudios a
mitad de camino (Secretaria de Educacioén de México).

B El mayor numero de deserciones ocurre durante el primer afo de
universidad.

Gran cantidad de literatura se ha producido respecto de este tema por
académicos, consultores y autoridades de gobierno, como un intento por
encontrar los factores que explican este fenbmeno, cdmo estas variables
pueden ser gestionadas para revertir este problema y transformarlo en
estrategias efectivas de retencion estudiantil para crear un vinculo positivo
y permanente entre la universidad y sus estudiantes.
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De esta manera, los estudios e investigaciones sobre desercion estudiantil
pueden ser muy utiles para identificar los sintomas que permiten diagnosticar
el problema, y asi compartir tacticas y estrategias entre instituciones. Eso si,
las soluciones deben ser confeccionadas a la medida y realidad de cada
institucion, incluso si estamos hablando de universidades de un mismo pais,
una misma ciudad o incluso del mismo sistema (publicas o privadas). Las
estrategias de retencion estudiantil exitosas deben ser disefiadas luego de
un profundo proceso de investigacion, en el cual todos — estudiantes, em-
pleados, profesores, decanos y rectores — deben estar involucrados.

Estos estudios también han sido muy utiles para identificar como las insti-
tuciones de educacién superior se ven afectadas por este problema.
Segun varias investigaciones llevadas a cabo en Estados Unidos, Europa
y Australia, las principales consecuencias de la desercion se pueden resu-
mir de la siguiente manera:

Efecto financiero. Existe un dafo financiero en las instituciones cuando la
desercion universitaria cree ano tras afo, especialmente cuando ésta
ocurre en el primer ano, luego de que la organizacion ha realizado una
inversion para aceptar a los estudiantes nuevos. Es sabido que reclutar
nuevos alumnos es mas costoso y menos eficiente que mantenerlos.
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Estandares de admision. Existen también otro tipo de perjuicios relacio-
nados con este problema de nivel global. En la Estrategia de Retencion
Estudiantil de la Universidad Griffith se sostiene que “la desercién pro-
voca una baja en los estandares de admision, en la medida que la institu-
cion necesita matricular a mas estudiantes en primer afno, para poder
llenar las vacantes que, de otra manera, no hubiese sido necesario”.

Efecto en la reputacion institucional. La publicacién Australian Universities
Review sostiene que los objetivos institucionales se ven comprometidos.
“Mientras los estudiantes que no completan su educacion se ven igual-
mente beneficiados con el desarrollo de habilidades — como la confianza y
las experiencias de vida — en el competitivo y globalizado mercado de la
educacién superior, la baja reputacién que implica la baja retencidon estu-
diantil y la alta desercion pueden danar a las instituciones”.

Estamos solo empezando a profundizar en este tema y ya surgen varias
preguntas: ¢Por qué salen los estudiantes tan facilmente de la universi-
dad? ;Todavia son atractivas las universidades para los jovenes? ;Qué
pueden hacer las instituciones de educacion superior para fidelizar a sus
estudiantes?

www.u-planner.com




En este ebook ofrecemos un enfoque actual sobre este tema, explicamos
los principales factores que motivan la desercion, asi como las mejores
estrategias que han sido implementadas a nivel global para revertir este
problema.

Un cordial saludo,

Juan Pablo Mena
Gerente General
U-Planner
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PRINCIPALES
FACTORES DE LA
DESERCION
ESTUDIANTIL

Cada universidad tiene su propia cultura,
contexto, personalidad, tradiciones, méto-
dos, fortalezas y debilidades. Estos ele-
mentos crean un medioambiente en el
que los estudiantes deben desarrollar sus
habilidades para cumplir con sus progra-
mas académicos.

¢Por qué algunos alumnos de educa-
cion superior nunca logran conectarse
con su entorno?

Segun un paper del Australian Universities
Review, “en muchos casos, el panorama
es complejo y los estudiantes salen de la
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universidad como resultado de una combinacion de factores interrelacio-
nados”. Estudios en América del Norte, Europa y Australia comunmente
citan los siguientes factores de desercion:

Factores psicologicos

Las dificultades de adaptacion al ambiente de la educacion superior usual-
mente comienzan dentro del individuo. Existe una mezcla de factores de
madurez que los académicos han analizado para determinar cuéles son
estas condiciones psicolégicas que un adolescente debe tener para enca-
jar en este nuevo mundo. Un estudiante empieza a manejarse por si mismo
por primera vez en su vida, siendo absolutamente responsable por sus actos.

El presidente de la Federacion de Asociaciones en Ciencias Cerebrales
y del Comportamiento — FABBS (Estados Unidos), Robert J. Sternberg,
identifica en el Inside Higher Ed Journal un grupo de factores psicol6gicos
que explican la desercion estudiantil en la educacion superior:

1) Desiguales habilidades y conocimiento formal académico. “En
muchas instituciones, una gran cantidad de estudiantes entran con
antecedentes académicos irregulares, especialmente en ciencias, ma-
tematica y escritura”, explica el profesor Sternberg.

www.u-planner.com
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2)

3)

4)

5)

Falta de conocimiento informal acerca de ser un universitario. “Un
alumno puede creer que como estudié poco en el colegio podra hacer
lo mismo en la universidad, lo cual no es asi”.

Inadecuado desarrollo de habilidades de autocontrol. “En la univer-
sidad los estudiantes a menudo se encuentran por primera vez que
deben valerse por si mismos. Algunos son capaces de canalizar bien
esa libertad, pero otros no”.

Dispareja resiliencia y autoeficacia. “Algunos alumnos no vienen con
la certeza de que les ira bien en la universidad. Otros vienen con la
expectativa de triunfar y reciben una o dos notas malas en pruebas que
los llevan a cuestionarse si son capaces o no. De esta manera, si falla
la autoeficacia caera también su posibilidad de éxito. Segun estudios
de Albert Bandura y sus colegas de la Universidad de Stanford, la
autoeficacia es uno de los mejores predictores positivos de éxito en
cualquier ambiente de trabajo”.

Una estructura mental que tiende a creer en habilidades fijas en
vez de flexibles. La profesora de psicologia de la Universidad de Stan-
ford, Carol Dweck, citada por el profesor Sternberg, dice que los estu-
diantes pueden ser agrupados segun dos tipos de estructuras mentales.

www.u-planner.com
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6)

7)

8)

Aquellos que han fijado su inteligencia y otros que tienen una inteligencia
en crecimiento. El primer grupo esta compuesto por quienes que tienen
una estructura mental profundamente definida y no van a cambiar. En el
otro extremo, estan aquellos que tienen una estructura flexible que les
permite aprender constantemente y cambiar desde una estructura a otra.

Incapacidad de postergar la gratificacion. “Walter Mischel de la Uni-
versidad de Columbia descubrié que aquellos individuos que son capa-
ces de postergar la gratificacion se desempenan mejor en lo académico”.

Juicio ético disparejo. “He descubierto que muchos de los estudian-
tes hoy ni siquiera ven como un asunto ético aquellos comportamientos
como copiar en una prueba o plagiar un trabajo escrito”, sostiene el
presidente de FABBS. Simplemente, no es un tema para ellos y por ello
corren mas riesgo de perder su oportunidad de completar su carrera”.

Desvinculacion respecto del ambiente universitario. “Para muchos
estudiantes, un precursor de la desercion es una progresiva desvincu-
lacion a partir de un fracaso en el ambiente universitario”, explica el
profesor Sternberg. El ambiente en la educacion superior es un factor
esencial para el cumplimiento de una carrera universitaria, si el alumno
novato es capaz de identificar donde estan los estimulos positivos.
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9) Falta de interés en los cursos. “Richard Light de la Universidad de
Harvard ha descubierto que uno de los mejores predictores de la adap-
tacion académica es que, durante el primer afo, es tomar un solo curso
porque es interesante, independiente de si es necesario o0 no. Aquellos
gue se sobrecargan de cursos que son necesarios, pero que no les intere-
san, tienen mayores riesgos de abandonar la universidad que los primeros”.

10) Temas de la trayectoria académica. “Los estudiantes estan mas pre-
dispuestos a tener un buen desempefio cuando sienten que tienen
algun tipo de destinacion académica en mente, o al menos que sienten
gue estan iniciando una trayectoria”, dice el presidente de FABBS.

11) Problemas psicoldgicos. Segun el mismo autor, el abuso de drogas,
los problemas interpersonales y las dificultades psicolégicas no trata-
das pueden bloquear al estudiante en cuanto a lograr sus metas acadé-
micas e incluso pueden desviarlo totalmente de los objetivos correctos.

12) Preocupaciones financieras. “Algunos alumnos desertan porque no
logran que el trabajo al interior de la universidad les funcione correcta-
mente. La ayuda financiera para los estudiantes es un imperativo para
los colleges y universidades, en cuanto a entregar la ayuda adecuada”.

www.u-planner.com
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Factores sociales

Esta segunda categoria esta relacionada con la primera porque el contex-
to social afecta profundamente y se conecta con el perfil psicologico. El
contexto social puede ser un incentivo positivo 0 negativo, dependiendo de
qué tan saludable es.

Si un adolescente crece en un ambiente de proteccion, amor y educacion,
existen altas probabilidades de que siga el mismo camino y tenga una rica
experiencia de aprendizaje en la universidad.

Estudios han mostrado que la desercion usualmente proviene de contex-
tos de riesgo social, problemas financieros, uso de drogas, donde los adul-
tos nunca entraron a la educacion superior o incluso nunca terminaron el
colegio.

Ademas, si los estudiantes vienen de un colegio con bajos estandares de
calidad esto indudablemente afectara la adaptacion a un ambiente de edu-
cacion superior, donde los alumnos enfrentan un nivel mas alto de conteni-
dos, responsabilidades y tareas académicas que es inédito para ellos.

WWW.U-planner.com
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Factores institucionales

Los colleges y universidades deben estar al tanto de que cada afo reciben
a alumnos novatos con antecedentes sociales y niveles de madurez muy
diferentes. Las instituciones deben estar preparadas para gestionar esta
compleja realidad y ser capaces de transformar estas debilidades en fortalezas.

Actualmente, las tasas de desercion tienden a ser mayores en aquellos
planteles que no han desarrollado estudios internos de abandono ni han
puesto en practica estrategias de retencidn estudiantil. La mayoria de las
instituciones estan preocupadas de la desercion, pero las estrategias que
han adoptado son basicamente acciones reactivas que tratan de retener a
los estudiantes mediante tacticas para facilitar la culminacion de sus estu-
dios. Si el joven no esta fidelizado con la institucion, la facultad, el campus,
sus profesores y compafieros sera casi imposible llevarlos hasta el dia de
graduacién debido a la falta de compromiso.

Las mejores estrategias de retencidn — como veremos mas adelante en este
ebook — empieza en el primer dia de clases e incluso antes cuando el joven
esta postulando a la universidad. Los planteles deben desarrollar estrate-
gias de retencion integrales, permanentes y orientadas a la fidelizacion para
mejorar realmente las tasas de retencidn y compromiso (engagement).
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COMPROMISO:
EL CONCEPTO
CLAVE

Cada estrategia exitosa de retencion
estudiantil en instituciones de educacién
superior apunta hacia el compromiso
(engagement) estudiantil como una meta
institucional final, porque “el compromiso
desarrolla relaciones con otros y promue-
ve la conexion entre personas, lo cual
ayuda a mejorar las tasas de retencion”,
considera el Times Higher Education, y
agrega que se trata de un concepto clave
que es “un mejor indicador de la calidad
de la educacion que la satisfaccion”.

¢Por qué es tan importante para una

universidad desarrollar estrategias para
el compromiso?

WWW.U-planner.com
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El Estudio Nacional de Compromiso Estudiantil (NSSE) — un analisis
anual muy profundo sobre este tema dirigido por instituciones de educa-
cion superior de Estados Unidos — lo define de la siguiente manera: “El
compromiso estudiantil representa dos aspectos criticos de la calidad en
educacion. El primero es la cantidad de tiempo y esfuerzo que los estu-
diantes ponen en sus estudios y otras actividades educacionales propositi-
vas. El segundo es como las instituciones despliegan sus recursos y orga-
nizan el curriculo para lograr que los estudiantes participen en actividades
gue — segun estudios realizados por décadas — indican que estan vincula-
dos al aprendizaje”.

Segun el experto George Kuh, citado en Educause, el compromiso es
basicamente un proceso inclusivo porque “mientras el alumnos mas estu-
dia una materia, mas sabe acerca de ésta, y asi mientras mas estudiantes
practiquen y reciban retroalimentacion de la facultad y su equipo y en el
proceso colaborativo de resolucién de problemas, mas profundo llegara a
ser su entendimiento de lo que estan estudiando y mas aptos seran para
gestionar la complejidad, tolerar la ambigtedad y trabajar con personas de
diferentes origenes y puntos de vista”.

El NSSE agrega que el desafio y el apoyo pueden ser considerados como
los combustibles del proceso de compromiso, porque “cuando los estudiantes
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son desafiados y, al mismo tiempo, reciben un apoyo apropiado, se mues-
tran mas motivados a alcanzar su maximo potencial. En 2015 descubrimos
que no todos los alumnos se encontraban lo suficientemente desafiados
por sus materias. Por ejemplo, solo el 54% de los alumnos de primer ano,
y el 61% de los antiguos, estaban altamente desafiados para hacer mejor
su trabajo”.

¢Por qué es tan importante para las estrategias de desarrollo de las
universidades?

Las estrategias de compromiso refuerzan el desarrollo del compromiso
estudiantil, mejoran la calidad de la experiencia académica ayuda a
aumentar la retencion estudiantil y contribuye a fortalecer la relacion entre
la universidad y sus estudiantes y los ex alumnos, lo cual es un factor muy
importante en la reputacion institucional.

WWW.u-planner.com
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BUENAS
PRACTICAS:
RETENCION
ESTUDIANTIL Y
ESTRATEGIAS DE
COMPROMISO

Un 88% de los universitarios de Estados
Unidos se siente seguro en su institucion,
pero, al mismo tiempo, 23% ha experi-
mentado comportamiento ofensivo, discri-
minacion, aislamiento o acoso segun data
de 2015 de la Encuesta Nacional de
Compromiso Estudiantil (National Survey
of Student Engagement), una iniciativa
que reune informacion para investigacion
y buenas practicas. Esto demuestra que
aun hay muchos asuntos pendientes res-
pecto del compromiso estudiantil en la
educacion superior.

www.u-planner.com
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Debido a esto, universidades de Estados Unidos y el Reino Unido han
dedicado los ultimos afios y décadas a estudiar e identificar los factores
clave que explican cdmo se crea el sentido de pertenencia entre los estu-
diantes e instituciones, y cuales estrategias realmente mejoran la reten-
cion estudiantil a través del compromiso.

Para planificar e implementar estas estrategias, las instituciones comun-
mente coinciden en que las mejores son aquellas donde participan todos
los estudiantes, y aquellas donde “la esfera académica es el lugar mas
importante para nutrir la participacion que genera el sentido de pertenen-
cia. Esto ubica a la ensefianza de alta calidad centrada en el alumno y a la
pedagogia en el corazon del éxito y la retencion efectiva de estudiantes”,
explico Deloitte en un seminario de retencién en Irlanda.

Revisaremos a continuacion las estrategias y buenas practicas mas comu-
nes que universidades de distintos paises, en varios continentes, han
implementado de manera exitosa para mejorar la retencién y el compromi-
so estudiantil.

WWW.u-planner.com




Estrategias

1) Ensenanza activa centrada en el estudiante
Es por lejos la mas citada de las estrategias. Segun un paper del Australian
Universities Review, “Existe consenso que lo interactivo, como oposi-
cion a lo didactico, mejora el éxito académico y promueve la inclusion
de estudiantes que pueden sentirse apartados. Esto también concibe a
los estudiantes como personas que tiene un rol activo en sus procesos
de aprendizaje”.

“Las actividades basadas en los estudiantes, en discusiones y aprendi-
zaje en grupos promueven la participacion e interaccion; los alumnos
estdn mas motivados a expresar sus ideas; mejora la comunicacion
entre estudiantes en clases culturalmente diversas; hay una mejor
adaptacién al ambiente universitario; se ve ademas un cambio hacia el
aprendizaje profundo, como un espacio creado para que los alumnos
prueben nuevos conceptos; aumenta la motivacién, la calidad de la
discusion y el nivel de analisis”, agrega el paper de AUR.
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Por su parte, el estudio de la Universidad Griffith dice que este tipo de
estrategia “debiera reflejar una aproximacion al ciclo de vida del estu-
diante que reconoce y apoya la diversidad e inclusion social. Ubica

www.u-planner.com




ademas al alumno en el centro de las primeras etapas de orientacion
hasta el ambiente de estudio. De esta manera el estudiante tiene éxito
en lo académico, al punto de alcanzar finalmente la graduacion”.

2) El Modelo de ‘Pertenencia, Compromiso, Retencion’
Estas son las tres etapas que cualquier estudiante debiera pasar para
tener una exitosa experiencia educacional. De acuerdo con un estudio
de Higher Education Academy, “En un nivel individual la pertenencia
reconoce los sentimientos subjetivos de los estudiantes de relaciona-
miento y conexion con la institucién. Esto implica que los sentimientos
estan conectados”.

“El compromiso — agrega el estudio de HEA — desarrolla las relacio-
nes con otros y promueve la conexidn, pero como sostiene Kelly (2001)
algunas personas con menores necesidades de pertenencia pueden
sentirse satisfechas con pocos contactos, mientras que otras con gran-
des necesidades de pertenencia requeriran de muchos contactos. Kuh
(2009) ha definido el compromiso estudiantii como ‘el tiempo y el
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esfuerzo que los estudiantes entregan a las actividades que estan em-
piricamente vinculadas a los resultados esperados por las institucio-
nes, aquellas destinadas a inducir a los estudiantes a participar en
estas actividades”.

www.u-planner.com




La retencion — en este estudio — es uno de los pasos finales para
ayudar al estudiante a cumplir con su programa académico. La clave
esta en entender que el alumno no es un ‘cliente temporal’, sino un
futuro profesional e incluso un embajador de marca para su universi-
dad, lo cual es mucho mas eficiente que — por ejemplo — gastar recur-
sos en marketing. De esta manera, la retencidn significa politicas de
mantencion y apoyo constante para el estudiante en cada area necesa-
ria para completar su carrera, ya sea académica, financiera, social o
psicologica.

3) Uso de ‘big data’ para mejorar la retencién
Segun el Departamento de Educaciéon de los Estados Unidos, la Uni-
versidad Estatal de California ha desarrollado una exitosa estrategia de
retencion a través de la gestion de big data.

Usualmente, las organizaciones llevan a cabo programas y planes para
reunir big data como un objetivo en si mismo, y luego lo usan para
registrar su desempeno.
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Pero utilizar la big data de manera eficiente funciona en verdad en el
sentido opuesto, es decir, por medio de la recoleccidén de informaciéon
relevante se mejora la gestion y se logran las metas institucionales.

www.u-planner.com




En California — explica el Departamento de Educacion — “la universidad
ha desarrollado un set de reportes altamente utiles que muestran las
tasas de retencion y graduacion, asi como las brechas por cerrar. Estos
reportes pueden hacer seguimiento a los novatos desde el primer
semestre hasta que culminan sus estudios e incluso hasta ocho anos
después”.

“El campus esta usando este método para asignar mejoras en las tasas
de graduacion a los colleges e identificar a los departamentos respon-
sables de esas mejoras. El campus ademas ha desarrollado un sinfin
de reportes adicionales muy utiles para identificar a aquellos alumnos
gue necesitan tutoria extra para mantenerlos en el rumbo correcto, y
aquellos que necesitan entrenamiento para evitar reprobar los cursos”,
dice el Departamento de Educacion.
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Buenas practicas

1) Tutoria cercana desde el primer dia
“La evidencia indica la importancia de conectar a los nuevos estudiantes
con sus consejeros o tutores desde muy temprano en el primer semestre
de educacién superior”, sostiene un paper de la Universidad Mansfield
(Pennsylvania, Estados Unidos). Esta institucion recomienda que
todos los consejeros se reunan individualmente o en grupos pequenos
con los novatos dentro de las dos primeras semanas de clases.

2) Asistencia obligatoria a clases para todo el primer afo
Mansfield también asegura que los alumnos de primer afio necesitan
de una estructura desde el comienzo. “Una vez que se atrasan, aunque
sea solo en una semana, caen en el riesgo de rendirse y terminar
renunciando a la carrera”. Ante ello recomiendan “implementar una
politica de asistencia obligatoria a las clases de todo el primer afio de
carrera, asi como en otros cursos iniciales. Se reporta cuando un
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alumno falta a mas de dos clases consecutivas y entonces un equipo
universitario de retencidn se contacta con él para hacerle seguimiento”.
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3)

4)

Experiencia de primer ano

Una de las razones mas comunes que explican el abandono estudiantil
en la universidad es la falta de integracion. Por varios factores, algunos
alumnos nunca se acostumbran al ambiente académico, sientiendoque
no encajan con la comunidad. Es por ello que la experiencia del primer
ano es frecuentemente implementada por aquellas universidades que
estan preocupadas por la retencion estudiantil.

Segun la Universidad de Texas, estos programas “crean una pequefa
comunidad en los grandes campus para los alumnos de primer ano,
ayudandolos a construir vinculos con otros estudiantes, asi como con
la facultad y su equipo (...). Los estudiantes que participan en esto
muestran lazos mas positivos con la facultad, mayor conocimiento y
uso de los recursos del campus, mayor involucramiento con las activi-
dades universitarias y un mejor manejo del tiempo que aquellos nova-
tos que no participan de estos grupos”.

Comunidad de aprendizaje

Relacionado con la practica anterior, “las comunidades de aprendizaje
construyen un sentido de comunidad académica y social e incremen-
tan el compromiso entre los estudiantes y la facultad, todo lo cual lleva
a una amplia variedad de positivas ganancias, como mejores logros

www.u-planner.com




académicos, ganancia de mas créditos y autoaprendizaje”, explica la
Universidad de Texas.

“La literatura sugiere que aquellos estudiantes que participan en estos
grupos demuestran un gran progreso en sus materias académicas,
satisfaccién con la universidad y un buen uso de los servicios de
apoyo”, sostiene la institucion.

5) Apoyo Social
Los consultores Hanover Research destacan la importancia de
cuidar especialmente a aquellos estudiantes que provienen de ambien-
tes sociales de bajos ingresos. “Las universidades necesitan prestar
atencion a las barreras emocionales y practicas que enfrentan este tipo
de alumnos. Esto es confirmado por el programa de la Universidad
Estatal de Georgia, el cual no solo reparte dinero entre sus alumnos de
riesgo. Su programa “Keep HOPE Alive” (Mantén la ESPERANZA Viva)
contempla talleres sobre como manejar el tiempo, literatura sobre
finanzas, asi como habilidades académicas para ayudar a estos estu-

-
I_
e
<
a
>
l_
%
0]
e
O
O
—
Ll
I—
L
o

diantes a reencontrar su camino”.
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6) Calendarizacion de los examenes

Muchos alumnos de primer ano se asustan cuando se enfrentan a un
calendario de pruebas completamente distinto al que conocian en el
colegio. La Universidad Mansfield dice que “la maxima de ‘haz prue-
bas mas temprano y mas a menudo’ es particularmente importante
para los cursos de primer afio. Estos debieran seguir las practicas rela-
cionadas con aplicar pruebas desde el comienzo del semestre, evitan-
do asi pocas, pero enormes pruebas. Tests de bajo riesgo o practicos
pueden ser usados para ayudar a los estudiantes a adaptarse a las
nuevas expectativas”.

7) Excelencia desde el primer aiho
Por ultimo, pero no menos importante, la busqueda de la excelencia
desde el primer dia es una buena practica esencial en la educaciéon
superior para mejorar las tasas de retencién estudiantil. En el paper
titulado “Retencion: Un critico y selecto inventario de las mejores prac-
ticas”, Dr. Jeff Clark, de la Universidad Estatal de Sacramento, desta-
ca algunos hallazgos y recomendaciones importantes:
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B “|Las instituciones que logran la excelencia desde el primer afo son
aquellas que ubican sus prioridades precisamente en el primer ano”.
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m “El liderazgo, operando en multiples niveles, es esencial para lograr la
excelencia”.

B “La excelencia florece en una cultura que estimula la generacion de
ideas, los proyectos piloto y la experimentacion”.

B “En los campus donde se logra la excelencia desde el primer afio, una
caracteristica comun es la claridad de la identidad institucional y el res-
peto por los estudiantes”.

B | a excelencia en el primer afio descansa en el involucramiento director
de la facultad.

B |aexcelencia en el primer ano necesita de creatividad y del uso sensa-
to de los recursos financieros.

B “Un componente central de la excelencia es una mirada permanente
hacia el exterior, motivada por la voluntad de aprender y compartir con
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otros”.

B “Laexcelencia descansa en un curriculum de primer aio bien pensado
y en estructuras de apoyo curricular”.
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B “La excelencia prospera en un ambiente donde las divisiones se
derrumban”.

m “ _.enumerar los componentes de su propia institucién durante el
primer ano”...y “conducir un estudio interno de gran envergadura en el
primer ano como una sola unidad de andlisis, usando a un amplio
equipo de trabajo”.

“Estos hallazgos y recomendaciones — explica Dr. Clark — fueron parte de
las conclusiones de un estudio realizado a 13 facultades y universidades
de los Estados Unidos que, en palabras de su autor, ‘han logrado la exce-
lencia en como han estructurado e implementado el primer afio”.
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MARKETING
PARA MEJORAR
EL COMPROMISO
ESTUDIANTIL

Tiene estudios superiores, pero no tiene
un titulo. Asi es como los investigadores
llaman a aquellos que han entrado a la
educacion superior y, por un sinfin de
razones, no son capaces de completar los
programas académicos, pasan un par de
anos en la universidad y luego se retiran.

Entre las estrategias y tacticas que las
universidades han desarrollado para me-
jorar el compromiso estudiantil, algunas
han implementado tacticas de marketing
para mejorar la comunicacion de las solu-
ciones de retencion.
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El profesor Michael Fontaine, PhD, de la Facultad de Gestion y Negocios
de National Louis University (lllinois, US) explica en su paper titulado “Ges-
tibn de la relacion con estudiantes en educacidon superior: Acerca de las
expectativas de una demografia en constante evolucion y su impacto en la
retencion” que “la idea de la independencia econdémica y la comoditizacion
de la educacion superior han puesto a los estudiantes como clientes que
pagan cuotas, por lo que las universidades estan cambiando su enfoque
centrado en el profesor hacia uno nuevo centrado en el alumno para
atraerlos y mantenerlos”.

A pesar de alguna resistencia entre académicos sobre el hecho de tratar a
los alumnos como clientes, el fenbmeno global de la desercion estudiantil
y el creciente numero de nuevas instituciones de educacion superior ha
motivado a muchos planteles a adoptar esta filosofia de gestién enfocada
hacia el cliente.

El profesor Fontaine ejemplifica esto de la siguiente manera: “aquellos
estudiantes que presentan quejas y que reciben una respuesta de inme-
diato, incluso si ésta no es favorable, pueden convertirse en alumnos mas
leales que aquellos que parecen estar satisfechos con sus estudios y que
no se quejan (Kotler y Fox, 1995)”.
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“Tradicionalmente, los negocios han concentrado sus esfuerzos de marke-
ting en atraer nuevos clientes y maximizar las utilidades. Sin embargo, en
las ultimas décadas los negocios orientados hacia el servicio han movido
su foco desde esta tradicional estrategia hacia un marketing de relacion, el
cual concentra su atencion en desarrollar vinculos de largo plazo con los
clientes existentes. Este método asume que conservar clientes satisfe-
chos puede probar que es mas rentable que continuar gastando recursos
en captar nuevos clientes (Barnes, Sines y Duckworth, 1994)”, agrega el
profesor Fontaine.

Marketing de relacion

Esta especialidad del marketing apunta a crear y nutrir un vinculo de leal-
tad entre el estudiante y la universidad, y ya ha mostrado buenos resulta-
dos en las estrategias de retencidn estudiantil. En su paper “Vinculando a
los estudiantes como clientes: un enfoque de marketing de relacion”, la
profesora Jana Lay-Hwa Bowden, PhD, de la Macquaire University, sostie-
ne que “las iniciativas de marketing de relacion estan siendo consideradas
cada vez mas como un método para lograr ventajas comparativas sosteni-
bles (...) y ya estan bien establecidos los beneficios de desarrollar fuertes
lazos de relacion con los clientes. La retencion del cliente es ademas un
enfoque mas rentable que la atraccion constante de nuevos consumidores”.
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Por su parte, los estudiantes también han venido adoptando una nueva
actitud en la forma cOmo se conectan con sus universidades, y estan mas
dispuestos a expresar sus opiniones o criticar sobre lo que no les agrada
de la experiencia académica.

La profesora Bowden destaca que “por ejemplo el estudio de Yang, Ales-
sandri y Kinsey (2008) encontrd que los estudiantes realmente perciben
gue mantienen una relacién con la institucién, que este vinculo es compar-
tido y que la universidad intenta mantener un lazo duradero con ellos”.

“Aquellos autores — agrega la académica — ademas hallaron que la calidad
de esta relacidon es un factor clave que lleva a los alumnos a percibir positi-
vamente a la marca institucional. Aquellos estudiantes que tienen este tipo
de percepcidn tienen mayores probabilidades de tener una relacion mas
sélida con la marca (...). Este vinculo ademas tiene el potencial de condu-
cir hacia el desarrollo de una reputacidn positiva en el mercado educacio-
nal (Yang, Alessandri y Kinsey, 2008)”.

Ahora bien, si las autoridades de educacion superior desean construir un
vinculo duradero con sus estudiantes, asi como las marcas construyen
relaciones con sus consumidores, deberian primero conocer a sus alum-
nos y saber qué es importante para ellos.
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Los profesores Robert Ackerman y John Schibrowsky de la Universi-
dad de Nevada (Las Vegas, US), explican en su paper titulado “Una estra-
tegia de negocios aplicada a la retencion estudiantil: una iniciativa de edu-
cacion superior”, que el paradigma del marketing de relacion se construye
sobre la premisa de aprender todo lo relevante acerca del cliente y luego
usar esa informacion para servirlo.

El estudio también sostiene que una estrategia de marketing de relacion
contribuye a mejorar las tasas de retencién estudiantil, impulsar la repu-
tacion institucional y fortalecer la experiencia de aprendizaje. También
ayuda a reducir costos de administracion, ya que es menos costoso rete-
ner estudiantes que atraer a los nuevos.

Ademas, esta estrategia debe ser entendida como un proceso de largo
aliento que va mas alla del dia de graduacion. “De hecho — agregan Acker-
man y Schibrowsky — la titulacion es vista como una oportunidad para
fortalecer y reenfocar los lazos con los estudiantes para que mantenerlos
vinculados al alma mater con ex alumnos”.
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