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I. INTRODUCCION

La pandemia por el COVID-19 ha ocasionado el abandono de los estudiantes de las instituciones universitarias privadas, esto ha perjudicado econédmicamente a las instituciones al no percibir los ingresos
proyectados, generando inseguridad laboral en el personal universitario; de esta manera, la pandemia cambié de manera drastica las labores en todos los sectores econémicos (Fay & Ghadimi, 2020). De ahi
la necesidad de las organizaciones de prepararse para actuar eficazmente ante la crisis, tomando responsabilidad en la toma de decisiones e invirtiendo en la autoconciencia organizativa que lo conduzcan a
superar los diversos desafios que se le presentan (Schomaker & Bauer, 2020). El Banco Mundial (2020) afirma que la educacién superior fue cerrada en 175 paises y mas de 220 millones de alumnos vieron
interrumpidos sus clases a causa del COVID-19. Frente a este fendmeno mundial, las instituciones educativas aplican un modelo de educacién a distancia haciendo uso de los recursos informaticos disponibles,
coincidiendo con ello, Herrera-Pavo (2020) afirma que existe poca probabilidad de usar una sola plataforma para satisfacer las necesidades de interaccién académica, por ello recomienda la incorporacién de
otras herramientas que apoyen los entornos educativos virtuales. En este sentido, se afirma que durante la pandemia las herramientas tecnoldgicas incrementaron su grado de significancia, ingresando

ademéds en las organizaciones a fin de dar soporte a la mejora de sus servicios.

Precisamente la transformacicn digital ha permitido la continuidad del derecho a la educacidn ain en época de pandemia; parafraseando a Cotino (2020), la transformacién digital ha sido un salvavidas en
esta época, pese a ello, hay estudiantes que no pueden usar ese salvavidas debido a las limitaciones de conectividad. En América Latina, durante el primer trimestre del afio 2020, la brecha digital era alarmante,
solo el 45% de hogares contaba con internet; es decir, de cada dos hogares, solo uno contaba con conectividad a internet, y considerando esta una herramienta importante para la continuidad de aprendizaje,
permitié que el abandono sea muy sensible, proyectdndose que el retorno del estudiante tarde a medida que la economia vuelva a crecer. Especificamente en Perd, Bocanegra (2020) afiade que adn hay
estudiantes que se resisten al cambio en la educacién debido al serio cuestionamiento que tienen hacia las TIC y su uso. Este comportamiento ha generado desercidén universitaria y permitié encontrar un
vacio de investigacién respecto a las medidas que pueden tomar las instituciones educativas para promover la retencién y el retorno de los estudiantes; por lo tanto, se planteé como objetivo conocer cual
es la intencidn de retorno del estudiante hacia su casa de estudios, para lo cual se empled la métrica Net Promoter Score (NPS), dando respuesta a las siguientes preguntas de investigacién: ;Cudl es la
intencién de retorno de los estudiantes que abandonaron sus estudios? ;Qué acciones puede realizar la universidad con la finalidad de lograr el retorno de los estudiantes? ;Cudl es el nivel de lealtad de los
estudiantes hacia la universidad?, de esta manera, se pretende mostrar a la universidad privada los resultados a fin de que se anticipen a las necesidades de sus estudiantes.

Il. METODO IV. RESULTADOS

La investigacidn consistid en un estudio de caso, el cual permite comprender una realidad de
un evento ocurrido en una organizacién y es idéneo para investigar en las ciencias
administrativas (Villareal y Landeta,2010). De comparacién de grupos, se analizé a una
universidad privada ubicada en la ciudad de Lima Perd. La investigacion se realizé durante el
afo 2020 y constd de dos fases. La primera consistié en una revisién documental y la segunda
en la aplicacién de un cuestionario. Para el presente estudio se recurrié a base de datos de
registro de los estudiantes que se retiraron de la institucién durante los afios 2013-2020, lo
cual consistié en una revision documental (Romero,2011). Se abordd la intencién de retorno
de los estudiantes, extrayendo las causas de su abandono y el tiempo estimado de su retorno,
la cual consiste en una investigacién exploratoria (Garcfa,2005). Ademas, el estudio es de
disefio longitudinal de evolucién de grupo (Dfaz Narvaez, 2006) afirma que el disefio en
mencién se da con el pasar del tiempo a grupos de individuos con vinculos identificados o
caracteristicas comunes; para este caso, a todos los estudiantes desertores antes de la
pandemia y durante el primer afio de pandemia.

Se invitdé via correo electrénico a 831 estudiantes, que conformaban el total de los que

abandonaron la universitaria durante los afios 2013 al 2020. Estos estudiantes corresponden

al nivel de pregrado en la modalidad presencial. Se les aclaré que la participacién era
voluntaria, de los cuales solo 649 aceptaron el consentimiento informado y realizaron el
cuestionario.

El instrumento utilizado para la recopilacién y analisis de los datos fue el Net Promoter Score

(NPS) fundamentada en las investigaciones realizadas por Gonzdlez y Garza (2014), Elbert

(2014) y Lee (2018), todos ellos siguiendo las recomendaciones plasmadas por Reichheld y

Markey (2011) quienes afirman que la métrica permite rastrear la satisfaccién del quien recibe

los servicios, en adelante estudiante y conocer su percepcién hacia el servicio recibido a través

de una sola pregunta.

Gonzéles y Garza (2014) sefalan que el Net Promoter Score permite clasificar a los estudiantes

en tres niveles: los que marquen del 0 al 6 corresponden a los estudiantes detractor, del 7-8

conforman los pasivos y la escala del 9-10 los estudiantes promotores.

Para este esta investigacién la pregunta fue: En una escala del 0-10, ¢(Cudl es su intencién de

retorno a la institucién universitaria privada?, adicionalmente bajo la teoria de Player y Hope

(2012) se agregaron preguntas abiertas con el fin de conocer el motivo de la respuesta

brindada. Las cuales fueron:

v Para los detractores (intencién de retorno entre 0-6 puntos): ;Cudl es el factor que
determina la baja probabilidad de intencién de retorno? ;qué cree que deberfaimplementar
la institucién universitaria para que usted decida retornar?

v Para los pasivos o vulnerables a la competencia (intencién de retorno 7-8 puntos): ;Qué
cree que deberia implementar la universidad para incremente su intencién de retorno? y
cen cuanto tiempo retornaria usted a la institucién?

v’ Para los promotores (intencién de retorno 9-10 puntos) se les pidié indicar el tiempo de
retorno y el factor que impulsé a su decisién de retorno.

TABLA 1
Distribucion de estudiantes por grupo TABLA 2

NPS por grupos de estudiante

Grupo Caracteristica Cantidad Total
0-6 78 910 NPS
Abandanaron la institucion y no retoraron 301 Grupey | Cantidad | poooo o Pasivos Praminial !
periodo N°)
Grupo | Abandonaron la institucidn y retornaron, o 51 Ne % Ne o Ne % %
(2013:2019)  reincidiendo posteriormente en ¢l abandono ’ : T - T -
Grupo 1 . R . .
Abandonaron y retornaron a la institucion 195 301 125 41,5 | 105 4.9 7l 23,6 -54
2013-2019
Grupo 2 Abandonaron la institecion en époea de la o - T
2020y COVID-19 Grupo 2 -
a8 22 24| 16 265 S0 510 i
- 2020-1
Total de participantes 649

Tabla 4. Escala de retorno, implementacion para incrementar intencion de

Tabla 3. Escala 0-6 de intencion de retorno, factor de abandono y retorno de los -
retorno y tiempo de retorno de neutros (7-8)

estudiantes.

Grupo 1 Grupo 2

Grupo 1 Grupo 2 N % N %
N % N %
Factor de aband
actor de abandono Becaseducalivas 25 8% 2 7%

Econémico il 56.8% 12 545%
Laboral 1 10.4% 01% Bolsa de trabajo 14 13.3% 2 T.7%
Organizacién 25 20.0% 4 18.2% Convenios 23 219% 4 15.4%
Académica laborales
Froblemas familares % ! 5% Flexibiidad de 25 238% 4 15.4%
Salud 7 56% 3 136% pages

Factor de retomo Mejor plateforma 11 10.5% 7 23.1%
Ayudas economicas 17 13.6% 0 0% de estudios
Boisa de frabajo 18 14.4% 6 273% Menores costos 7 - 7 259%
Facildades de pago 13 10.4% 3 136% ) )

Tiempo de refomo
Flexibilidad de 10 8.0% 0 0%
horarios para llevar 1afo 32 305% 18 69.2%
mas cursos ’
Implementacion  de 34 272% 2 91% 2afios 2 27,6% 3 15%
una mejor platatorma . -
ey oejor Wedio afio 0 % 5 19.2%
“’"“’“a";i u " oo . s Depende 44 9% 0 0%
ncremer e clases i A
DlédlCaS Enuac,ml:‘
) econdmica

Reduccion 21 16.8% 7 31.8%

porcentual de costos
de ensefianza y
matricula

Total 105 100% 26 100%

Total 125 100% 22 100%

lll. RESULT

Tabla 5. Escalay tiempo de retomo de promotores (9-10) Tabla 6. Motivo de retorno, escala y efecto de COVID-19 general

Grupo 1 Grupo 2 N %
N % M % Meotivo de retorno
Tiempo de retoma = P 192 76.8%
. Lealtad a la LIPsl) 12 48%
1 afo 16 22.5% 24 48.0% Motive Econémico 1 0.4%
2 aiios 10 14.1% 0 0% Necesidad de terminar la 1 0.4%
Depende la 20 282% 8 16.0% ‘I;aug\ek;ilaidades de recursos 38 15.2%
situacién econémicos para continuar
PR estudiando
economica Recuperacion de salud 4 16%
WMedio afio 25 35 2% 18 36.0% Redussion  de  gasios 2 08%
Total 71 100% 50 100% Escala académicos
06 24 9.6%
T8 21 8.4%
H H iA el 910 10 4.0%
La tabla 1 muestra la distribucién de participantes Exuanies que o . o
seleccionados en dos grupos, los desertores antes = neeron en sl zbandone
ecto covid-19
de la pandemia y el grupo 2 que refiere a los Gamio de canera a una o 3 12%
desertores durante la pandemia. De la tabla 2, se £ambio 42 sede de esiudios 3 12
, Hice un préstamo  para 1 0.4%
denota que del grupo 1 fueron extraidos los 301 S matrieula " ts
estudiantes que no retornaron a la universidad, o atects 1w s58%
encontrando que el 41.5 % de ellos son estudiantes Préstamo para estudios 2 08%
d d l t , I 7 Pmnes;dSDga[t:_rludelplesenle 16 6.4%
etractores y del grupo 2 se encontré que el 51% MO s “ o

asignaturas para reducir los
costos de pago
Tiempo de reformo

Medio afio

de ellos son estudiantes promotores; asimismo, la
misma tabla muestra que para el grupo 1 el NPS

78.0%

tiene un resultado negativo, siendo superior el Tafio 2 96%

porcentaje de detractores a comparacion de los 2afios o : %
Depelnde de la situacion 9 36%

promotores; por otro lado, respecto al grupo 2, el P

NPS muestra un indicador positivo lo que Medio afio " e%
Ya no tengo planes de 4 16%

demuestra la lealtad del estudiante hacia la relomar para estudiar

100%

institucion al recomendarla.
En la tabla 3 se muestra que el factor determinante para la baja intencién de retorno en ambos grupos
corresponde al factor econémico representado por el 50%. Asimismo, el factor de organizacién académica
ocupa el segundo lugar como factor determinante para la baja intencién de retorno. Finalmente, de los
detractores que se detallan en la tabla se refleja la sugerencia que los estudiantes indican a fin de incrementar
suintencién de retorno, donde el primer grupo considera que laimplementacién de una mejor plataforma para
mejorar la ensefianza juega un papel muy importante y el grupo 2 se inclina a la reduccién porcentual de costos
de matricula y ensefianza.

En la tabla 4 se muestra que los estudiantes vulnerables a la competencia, incrementarian su intencién de
retorno, en el caso del primer grupo si existiese flexibilidad de pagos; en tanto el grupo 2 indica que, si los
costos del servicio fueran menores. Ademds, se muestra el tiempo de retorno que presenta el grupo de
estudiantes pasivos, quienes en el primer grupo el 41,9% dependen de la situacién econémica para poder
retornar a la institucion universitaria y del grupo 2, el 69.2% manifiestan que volveran en 1 afio.

En la tabla 5 se muestra que en ambos grupos existen estudiantes promotores. De la misma manera se muestra
que el tiempo de retorno alos que se proyectan los estudiantes del grupo 1, el 35.2% de ellos indica que volverd
en a la institucidn universitaria en medio afio, en tanto los del grupo 2 se proyectan a retornar en 1 afio.
Finalmente, en la tabla 6 se evidencia que el 76.8% de los estudiantes retornaron a la institucién universitaria
con la finalidad de poder crecer profesionalmente a continuacién el 15.2% refiere que logré conseguir los
recursos econémicos para continuar sus estudios; por lo tanto, ese fue un factor que impulsé su retorno.
Asimismo, realizando el andlisis de datos, se encontré que, de los 250 estudiantes, 55 de ellos reincidieron en
el abandono de la institucidon universitaria privada, de los cuales 24 son estudiantes detractores, 21 son
estudiantes pasivos y solo 10 son promotores. Por otro lado, los estudiantes manifiestan, segin se muestra en
la tabla 6 que la enfermedad COVID -19 ha ocasionado efectos negativos en el ambito académico, tales como
cambio de carrera, retiro de semestre, reduccién de asignaturas para reducir costos; sin embargo, el 56.8%
mencionan que no tuvieron inconveniente alguno y que continuaron con sus planes de estudios. Finalmente,
se muestra en la tabla el tiempo de retorno que estiman aquellos que se retiraron, donde la mayoria de estos,
representada por el 78%, afirma su retorno en medio afo y solo 4 de los 250 estudiantes han decidido no
retornar a la institucién universitaria privada.

CONCLUSIONES

El impacto negativo que ha generado la pandemia a consecuencia de la COVID-19 hacia la institucién
universitaria privada ha provocado el abandono de sus estudiantes. Al aplicar la métrica NPS a estos
estudiantes se encontré que el 36,84 % son detractores que se encuentran insatisfechos y podrian estar
dafiando laimagen de la institucién universitaria privada y solo el 30,33 % son estudiantes promotores; es decir,
de todos los estudiantes que abandonaron la institucién, 121 se han fidelizado con la universidad y estos son
capaces de recomendar a la institucién. Aplicar la métrica NPS permitid identificar los tipos de estudiantes a fin
de retenerlos, mitigar el abandono y permitir la reincorporacién de los que abandonaron la institucidn.

Se encontrd que el abandono y la intencién de retorno depende del tipo de estudiante, asi tenemos: i) para los
detractores los factores determinantes para el abandono son el factor econdmico, laboral, de

organizacién académica, problemas familiares y de salud; en tanto, los factores intervinientes en la intencién
de retorno son ayudas econdémicas, implementacion de bolsa de trabajo, facilidades de pago, flexibilidad de




horarios, implementacién de una mejor plataforma tecnoldgica, incremento de clases Implicancias

practica y reduccion porcentual de costos de ensefianza y matricula; ii) para los neutros, su | Este estudio sirve de base para futuras investigaciones relacionadas con los motivos de abandono e intencién
intencion de retorno esta relacionado con la implementacidn de becas educativas, bolsa de | de retorno de los estudiantes en época de crisis econdmica tanto en el caso peruano como en otras naciones
trabajo, convenios laborales, flexibilidad de pagos, mejor plataforma de estudios y menores | similares.

costos; asimismo, el mayor porcentaje requiere que su tiempo de retorno es de un afio, este | Los resultados pueden servir al gobierno para la toma de decisiones e implementacién de las politicas publicas
mismo plazo coincide con los estudiantes promotores. que contribuyan con el fortalecimiento a este tipo de instituciones.

Finalmente, al reflexionar y analizar las estadisticas de desercién se denota que a comparacién | Esta investigacion puede servir a los CEO que conducen este tipo de organizaciones para que dentro de sus
de otras instituciones, la universidad en estudio no ha presentado alta tasa de desercidn, por | estrategias puedan considerar implementar acciones como las planteadas en este articulo a fin de conseguir
lo que se asume que los jévenes universitarios tienen en claro sus metas propuestas y sobre | la satisfaccion y lealtad de sus estudiantes.

todo al estudiar en una universidad adventista estan dispuestos a anunciar la buena noticia de | Respecto a las plataformas digitales para la educacién virtual, se ha evidenciado que es un aspecto

paz por lo que la institucién debera pasar de una etapa discurso a la accién a fin de que sean | importante que valoran los estudiantes para incrementar su intencién de retorno.

estos jévenes universitarios los lleven |la verdad como cinturén guiados siempre por el espiritu | Este punto es relevante para la universidad en estudio ya que le permite evaluar a profundidad las

de Dios. caracteristicas técnicas de usabilidad que serfan de mayor aceptacidn por parte de los estudiantes. Es
Afin de asegurar el retorno de los estudiantes y reducir el abandono de los mismos, se sugiere | probable que lo que estd sucediendo es que al tratarse de un software creado por la propia universidad, sea
poner en accidn las siguientes recomendaciones: necesario que esta pase por una evaluacién de usabilidad ISO y permita una mejor interaccién tal como lo

Mantener sus ofertas educativas y otras estrategias de apoyo financiero como pensiones | hacen las plataformas Meet, LMS, MS-Teams, Webex, entre otros.

escalares; es decir, el costo de ensefianza de acuerdo con el rendimiento académico, ademas | Se recomienda continuar con esta linea de investigacion tomando en cuenta las mejoras en las plataformas y
de descuentos por recomendacidn de nuevos ingresantes y bono de descuento por pago | adopcidn de nuevas tecnologfias. Se recomienda también realizar otras investigaciones similares en otras
puntual, incentivando de esta manera la lealtad del estudiante. Asimismo, se sugiere | organizaciones en el Perly otras regiones con la finalidad de contrastar los resultados encontrados en este
implementar una etapa de prematricula con descuentos especiales a fin de reforzar la decisién | estudio que por su naturaleza es una de las primeras evidencias de identificacién de factores que involucran
de retorno del mismo. laintencidn de retorno en el campo educativo.

Implementar una plataforma mas amigable que permita una mayor interaccién con el material
educativo de manera priactica, asegurando asi una mejor experiencia de aprendizaje capaz de
afrontar el gran desafio

tecnoldgico que ha dejado la época de pandemia.

Otorgar mayores opciones de horarios a los estudiantes de manera que estos tengan mas
posibilidad de elegir sus horarios de acuerdo con su disponibilidad de tiempo, evitando de
esta manera el abandono por sus

compromisos laborales.

Enfatizar en el seguimiento de la salud de los estudiantes con el fin de brindar informacién y
capacitacion en este aspecto, evitando de esta manera que este se convierta en un factor de
abandono.

Crear un departamento de seguimiento para los estudiantes que abandonen la institucién a
fin de conseguir su reingreso.

De aplicar los puntos sugeridos se recomienda realizar posteriores investigaciones para
conocer la aceptacién y su efecto respecto a la tasa de retorno.
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