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Resumen:

Este trabajo investigé las causas que llevan a los estudiantes universitarios a abandonar sus carreras asi como los motivos que
impulsarfan su retorno. Con la aplicacién de la métrica Net Promoter Score (NPS) se encontrd que del total de 551 estudiantes
que abandonaron la institucién 301 (69,95 %) no retornaron. Dentro de las causas que explican el abandono se identificaron: el
factor econémico (56,8 %), la organizacién académica (20,0 %) y la salud (13,6 %). Los estudiantes estarfan dispuestos a retornar
si la institucién mejora las plataformas tecnolégicas (27,2 %), reduce los costos de ensefianza y matricula (31,8 %) ¢ implementa
una bolsa de trabajo (27,3 %). Se identificé a los estudiantes promotores (23,6 %), pasivos (34,9 %) y detractores (41,5%), siendo
los promotores aquellos que estdn dispuestos a recomendar a la institucién educativa y, en el otro extremo, los detractores que son
capaces de perjudicar la imagen de la institucién; se concluye que la intencién de retorno depende el tipo de estudiante.

Cédigo JEL: D70, M19, M31.

Palabras clave: Abandono de estudios, intencién de retorno, toma de decisiones, estrategia de marketing, COVID-19, Net
Promoter Score, Pert.

Abstract:

This paper investigated the causes that lead university students to abandon their careers as well as the reasons that would drive their
return. With the application of the Net Promoter Score (NPS) metric, it was found that 301 (69.95 %) of the 551 students who left
the institution did not return. The economic factor (56.8 %), the academic organization (20 %) and health (13.6 %) were identified
as the main causes of student dropout. Students would be willing to return if better technological platforms were implemented
(27.2 %), if tuition and enrollment costs were reduced (31.8 %), and if a job bank were made available (27.3 %). Promoter (23.6
%), passive (34.9 %) and detractor (41.5 %) students were identified; the promoters are those who are willing to recommend the
educational institution and at the other extreme are the detractors who are capable of harming the image of the institution. In
conclusion, the intention to return to their studies depends on the type of student.

JEL Codes: D70, M19, M31.

K eywor ds: University dropout, return intention, decision making, marketing strategies, COVID-19, Net Promoter Score, Peru.
Resumo:

Este trabalho pesquisou as causas que levam os universitdrios a abandonarem seus programas de graduagio, bem como os motivos
que levariam ao seu retorno. Com a aplicagio da métrica Net Promoter Score (NPS), verificou-se que do total de 551 alunos que
deixaram a instituigio, 301 (69,95 %) nio retornaram. Dentre as causas que explicam o abandono, foram identificadas: o fator
econdmico (56,8 %), a organizagio académica (20,0 %) e asatide (13,6 %). Os alunos estariam dispostos a retornarem se a instituigao
melhorar as plataformas tecnolégicas (27,2 %), reduzir os custos de educagio e matricula (31,8 %) ¢ implementar um banco de
empregos (27,3 %). Foram identificados alunos promotores (23,6 %), passivos (34,9 %) e detratores (41,5 %), sendo os promotores
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aqueles que estio dispostos a recomendar a institui¢io de ensino e, no outro extremo, os detratores que sio capazes de prejudicar a
imagem da institui¢io de ensino; conclui-se que a intengio de retorno depende do tipo de aluno.

Cédigos JEL: D70, M19, M31.

Palavras-chave: Abandono dos estudos, intengio de retorno, tomada de decisio, estratégia de marketing, COVID-19, Net
Promoter Score, Peru.

Introduccién

La educacién es un derecho universal como fue declarado en la Asamblea General de la Declaracién de
Derechos Humanos con fecha 10 de diciembre de 1948. Dhillon (2011) considera que la educacién es la
que ocupa el lugar central en la declaracién de los derechos humanos y que la aplicacién de la misma fue
encargada bajo la responsabilidad de las instituciones educativas. Para Sudhi (2020), la educacién es un sector
de mucha importancia en la economfa, y para Ocampo-Salazar, Gentilin, & Gonzales-Miranda (2016) es la
que genera conocimiento y junto con la investigacién mantienen un punto de encuentro en las universidades.
Las universidades se constituyen en el lugar donde los estudiantes mantienen un vinculo activo por un tiempo
determinado a fin de obtener conocimientos académicos y practicos que lo acrediten como profesional.

En el Perti existen 51 universidades publicas y 92 privadas (SUNEDU, 2020), el funcionamiento de estas
no habia sido paralizado a nivel nacional hasta marzo del ano 2020 cuando sobrevino la pandemia de la
COVID-19, el diario E/ Economista (2020) publicé que el Pert: habia sufrido la peor caida del PIB en 2020, el
desempleo en los meses de marzo a mayo se habian duplicado aun 13,1 %, la actividad econdémica se hundi6 en
40,49 % hasta abril, convirtiendo estos efectos negativos de la pandemia en un hecho histérico. El Gobierno
de México (2020) menciond que la pandemia obligé a las instituciones educativas a evitar la interrupcién de
estudios a través del uso de plataformas tecnoldgicas como una via de distribucion de los servicios educativos.

Frente a este fendmeno mundial, las instituciones educativas aplican un modelo de educacién a
distancia haciendo uso de los recursos informaticos disponibles (Bojovi¢, Bojovié, Vujosevié, & Suh, 2020).
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, Cueva (2020) declara que durante
la pandemia las herramientas tecnoldgicas incrementaron su grado de significancia, y Li (2020) manifesté
que la transformacién digital ha ingresado a las organizaciones a fin de dar soporte a la mejora de sus servicios.

Las instituciones educativas tienen grandes desafios tales como el empleo de la tecnologia avanzada.
Precisamente, la transformacién digital ha permitido la continuidad del derecho ala educacién atin en época
de la pandemia; parafraseando a Cotino (2020), la transformacién digital ha sido un salvavidas en la época
de pandemia. Pese a ello, hay estudiantes que no pueden usar ese salvavidas debido a las limitaciones de
conectividad; Bocanegra (2020) anade que en el Perti atin hay estudiantes que se resisten al cambio en la
educacién debido al serio cuestionamiento que tienen hacia las TIC y su uso, el autor concluye su estudio
indicando que el desarrollo humano en la época de la COVID-19 requiere de conectividad y tecnologia;
respaldando los argumentos de Cueva (2020).

La COVID-19 impacté los estados financieros de las instituciones universitarias privadas debido al retiro
de estudiantes (Millones-Liza & Garcia-Salirrosas, 2021). El reportaje de Radio Programas del Perti (2020)
muestra estadisticas de abandono de estudiantes de sus instituciones universitarias, tal es el caso de la
Universidad Antonio Ruiz de Montoya que cerré el semestre con 50 % de morosidad, la Pontifica Universidad
Cat¢lica del Pert presentd baja desercion, pero una alta cantidad de estudiantes redujeron el nimero de cursos
matriculados, y la Universidad César Vallejo presenté una desercién de 20.000 estudiantes y cerr6 el primer
semestre con un alto nivel de morosidad. La institucién donde se realizé el estudio no es la excepcidn, pues se
reportd el abandono de 138 estudiantes (el 15 % del total de quienes abandonaron), esto significa en términos
econdémicos que hubo una pérdida aproximada de 850.080,00 soles, para compensar esta disminucién de
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ingresos la institucidn hizo reajustes laborales en el personal como reduccién de horas laborales (de tiempo
completo a tiempo parcial), suspensién de labores reglamentada por el Ministerio de Trabajo (trabajadores
que dejaron de laborar por un tiempo determinado sin remuneracién) y reduccién en la escala salarial (de
acuerdo con las politicas internas institucionales).

Para el cumplimiento del objetivo del estudio se empled la métrica Net Promoter Score (NPS),
pretendiendo mostrar a la universidad privada los resultados a fin de que se anticipen a las necesidades de sus
estudiantes, considerando las recomendaciones de Mesa, Martinez, Més, & Uribe (2013) quienes sefialan que
el marketing proactivo es una ventaja competitiva en épocas de pandemia.

Revision de la literatura

La COVID-19 ha ocasionado el abandono de los estudiantes de las instituciones universitarias privadas
retrasando su proyeccion académica y, simultdneamente, perjudicando econémicamente a las instituciones
porque no alcanzan a percibir los ingresos proyectados. Segtin Fay & Ghadimi (2020), la pandemia cambié
de manera dréstica las labores en todos los sectores, de alli radica la necesidad de que las organizaciones estén
preparadas y cuenten con la capacidad de actuar eficazmente ante la crisis, tomando responsabilidad en la
toma de decisiones e invirtiendo en la autoconciencia organizativa para superar los desafios (Schomaker &
Bauer, 2020).

Dado que el actor principal de las instituciones universitarias privadas es el estudiante se requiere analizar
su comportamiento y sus percepciones para conocer su intencién de retorno tras la afectacién de la pandemia,
dicha informacién permitir que la institucién tome decisiones oportunas y efectivas. Ferré & Ferré (1997)
manifiestan que quienes se han beneficiado de los productos o servicios de una organizacién no merecen ser
olvidados porque es incierto saber si estas personas estdn influyendo de manera positiva o si estdn afectando la
imagen de la institucién. Asimismo, cabe resaltar que los estudiantes constituyen uno los determinantes del
éxito o fracaso de la institucién respecto a su prestigio académico (De la Cruz, 2016).

Abandono de los estudiantes de una institucion universitaria

Los estudiantes son un componente importante para la obtencidon de rentabilidad y sostenibilidad de
las universidades privadas, por ende, la atencién oportuna que se le otorgue garantiza su satisfaccién y
fidelizacién. Con respecto alos programas de fidelizacién, Mesén (2011) comenta que segun lo establecido en
el parrafo 13 de las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) 18, “cl costo de las erogaciones asociadas
con los beneficios entregados a los consumidores de un producto o servicio por su participacién en un proceso
de fidelizacién no debe ser contabilizado como gasto imputable a programas de fidelizacion” (Mesén, 2011,
p- 32); es decir, las estrategias de fidelizacién y retencidn representarian un servicio futuro, de forma que si el
estudiante abandona se tendrfa una pérdida econdmica inesperada.

Es importante estudiar el comportamiento de los estudiantes a fin de lograr mantenerlos dentro de la
institucion, y en el caso de abandono buscar su reingreso o reintegro. Existen estudios que relacionan la
satisfaccién con la lealtad (Moliner & Berenguer, 2011), y otros que muestran la aplicacién del marketing en
las universidades en tanto operan en entornos dindmicos y desafiantes (Casanoves, Kiister, & Lépez (2018).
Asimismo, Svensson & Wood (2007) —citados en Casanoves & Kiister (2017)- argumentan que en las dos
tltimas décadas del siglo XX las universidades alrededor del mundo se vieron forzadas a buscar otras fuentes
de financiacién para completar los aportes del gobierno. Esto no sélo las ha llevado a competir por los fondos
de los sectores publico y privado, sino también por los estudiantes potenciales.

La lealtad de un estudiante hacia su institucién universitaria abrird paso al marketing boca a boca. Para
alcanzar estalealtad se torna imprescindible la existencia de un equilibrio entre los beneficios que la institucién
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pueda otorgar a sus estudiantes y los sacrificios que estos hacen para recibir el servicio (Veas-Gonzélez,
Sanchez-Ortiz, & Perez-Cabaiiero, 2019).

El acto de abandono de un estudiante de una institucién educativa en muchas investigaciones es
denominado desercién. Pineda, Moreno, & Moreno (2018) consideran este término como “un tema
de interés debido a las implicancias personales, institucionales, sociales y econdmicas que representa el
fenémeno” (p. 2). Existen estudios que exploran los factores que determinan la desercién estudiantil y la tasa
de desercidn existente, uno de ellos es el de Castillo, Morales, & Miranda (2019), cuyos resultados sugieren
la necesidad de crear estrategias de acompanamiento a fin de elevar el porcentaje de retencién y mitigar la
desercién universitaria.

Herndndez, Moreira, Solis, & Fernandez (2020) encontraron que las variables motivacionales son las que
mds inciden en la desercién; por lo tanto, sugieren que la universidad implemente una estrategia que mantenga
la motivacién de los estudiantes durante los dos primeros anos de estudio. Por su parte, Ayala & Atencio
(2018) proponen un modelo explicativo con factores familiares, académico-educativos y econdmicos a fin de
analizar las trayectorias educativas correspondientes a la retencién de los estudiantes universitarios chilenos,
aplicando técnicas estadisticas tales como el modelo de regresion de probit y logit; con el primer modelo
se estimaron los determinantes de retencién y con el segundo, el efecto de las ayudas econémicas sobre la
desercién con mayor vulnerabilidad. Existen también plataformas que intentan diagnosticar la desercién a
fin de tomar decisiones y lograr retencién del estudiante.

Ramirez, Diaz, & Salcedo (2016) explica la diferencia entre los términos abandono y desercién en este
contexto: desercién implica que el estudiante se retira definitivamente de la institucidon educativa, en tanto
el abandono es la suspensién de uno o varios periodos académicos de estudios para que posteriormente se
reintegre al proceso formativo. Romdn (2013) indica que el abandono es ocasionado por factores econémicos,
sociales, politicos o inherentes a la institucién educativa que establece limites e interrupcién académica de
manera temporal. Espinoza-Diaz, Castillo-Guajardo, Gonzélez et al. (2014) coinciden con esta descripcidn
dando mayor énfasis al abandono como sindénimo de retiro temporal. Por lo tanto, esta investigacién acoje
el término abandono.

En marzo de 2020, a causa de la COVID-19 las cifras de abandono de los estudiantes de la institucién
universitaria privada aumentaron, y para explicar el hecho se recurrié a la herramienta de gestién operativa
denominada métrica Net Promoter Score (NPS), la misma que permiti6 conocer la intencién de retorno ala
institucién. El NPS estd basado en una pregunta decisiva que permite compilar datos, procesarlos y analizar
los resultados sobre la intencidn de retorno del estudiante a la institucién universitaria privada. De la misma
manera, se busca mostrar su comportamiento a fin de considerarlo como tema de estudio e investigacién para
el area de marketing, con la finalidad de apoyar a la decisién de retorno.

El abandono de estudiantes frente a la COVID-19

El Banco Mundial (2020) afirma que al 8 de abril de 2020, la educacién superior fue cerrada en 175 paises
y més de 220 millones de alumnos vieron interrumpidas sus clases a causa de la COVID-19. Por otro lado,
el Instituto Internacional para la Educacién Superior en América Latina y el Caribe (2020) informa que los
cierres de manera temporal de las universidades se dieron a nivel mundial. La Universidad de Cambridge, por
ejemplo, cerrd por segunda vez a raiz de una pandemia —la primera vez fue en 1665 a causa de la peste negra.
Se suspendieron las clases presenciales y se procuré el uso de herramientas tecnolégicas, imponiendo desafios
para enfrentar la situacién. En América Latina la brecha digital es alarmante, solo el 45 % de hogares cuenta
con internet. Es decir, de cada dos hogares, solo uno contaba con conectividad a internet.

La Federacién de Instituciones Privadas de Educacién Superior informé que un aproximado de 15 %
de estudiantes abandond sus carreras y temen a que la desercién universitaria llegue al 35 %. Asimismo,
esta Federacién afirma que la tasa de morosidad ascendi6 al 50 %, motivo por el cual muchas instituciones
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educativas se han visto afectadas financieramente (Radio Programas del Perti, 2020). Indica también que
existen 350.000 estudiantes que interrumpirdn sus estudios. Frente a esta situacion, el gobierno peruano
destind un aproximado de 10.000 becas; sin embargo, los esfuerzos no son suficientes para mitigar el
abandono universitario. Por otro lado, a fin de conocer la reaccién de los estudiantes frente a la pandemia
presentan una encuesta en la cual el 73 % de los estudiantes aseguran que continuardn sus estudios después
de la cuarentena, el 22 % pospondria sus estudios y el 5 % planeaba retirarse. El informe concluye que los
estudiantes no estaban preparados para desarrollar la educacién virtual debido a las limitaciones tecnoldgicas.

Como consecuencia de la pandemiay del manejo que le dieron los gobiernos, los bajos ingresos econémicos
fueron notorios en el ano 2020. Las noticias indican mayor tasa de desempleo, en respuesta a que muchas
casas de estudios se vieron obligadas por las circunstancias a prescindir de los servicios de muchos de sus
trabajadores, y en otros casos estos fueron sometidos a reduccién de salarios y suspension perfecta de labores.

Toma de decisiones

De acuerdo con Drucker, Himmond, Raiffa, & Argyris (2006) la toma de decisién es la accién de emitir
un juicio sobre el riesgo que se debe asumir, estas pueden ser muy complejas y de gran impacto. Los autores
plantean seis etapas que se debe considerar a la hora de tomar decisiones, a saber: clasificacién del problema,
si es genérico o excepcional; definicién del problema, este es atipico o es recurrente; condiciones que debe
satisfacer la solucién del problema y especificar las metas a las que se desea llegar; decisién sobre lo correcto
en lugar de lo aceptable; estructurar la decision con las acciones a ejecutar desde un inicio hasta las siguientes
etapas; y establecer el control a través de la supervision y transmisién de la informacién para la decision.
Se puede resumir, entonces, que la toma de decisiones consiste en la accién que intenta alcanzar una meta
establecida, motivo por el cual se requiere poseer habilidades y estrategias acorde a los diferentes escenarios
en los que surge la toma de decisiones.

Planellas & Muni (2015) argumentan que las decisiones son capaces de afectar a la organizacién en
conjunto, si bien es cierto estas traen consigo incertidumbre; sin embargo, al contar con directivos estrategas
con grandes habilidades, el riesgo disminuye. Para una buena estrategia de toma de decisiones aplicables a una
empresa u organizacion los autores recomiendan resolver tres preguntas claves: dénde, qué y cémo. Frente a
esta afirmacién, Cabrera (2015) ilustrd este modelo del circulo de las decisiones estratégicas basadas en las
tres preguntas, proponiendo un proceso dividido en las etapas de andlisis, decisién e implementacién.

En la figura 1 se muestra que el nicleo del modelo de circulo contiene la misién, visién y valores de la
entidad a fin de poder reconocer el motivo de su existencia. El circulo se desarrolla en tres etapas: i) analisis,
responde a la pregunta dénde estd la organizacién, identificar cuél es el entorno de la entidad y cudles son sus
capacidades internas, de esta manera se pueden identificar las oportunidades; ii) decision, tiene la finalidad
de elegir cudl es la mejor solucidn, para ello los directivos tienen un papel relevante; y iii) implementacion,
es la accién de llevar a la préctica la decisién.
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FIGURA 1

Modelo de circulo de las decisiones estratégicas
Fuente: Cabrera (2015).

Antecedentes estadisticos del estudio

Los antecedentes muestran la existencia de abandono de estudios de los alumnos luego de haber generado
un contrato académico durante los afios 2013 a 2017. Millones (2018) después de realizar el estudio en la
misma universidad privada, hallé que se retiraron 538 estudiantes. La mayor incidencia de desercion se dio
en el primer semestre de 2017, afio en que los desastres naturales afectaron la economia del pais, motivo por
el cual los estudiantes comenzaron a retirarse por factores econémicos. Adicionalmente, se obtuvo de fuentes
primarias la informacién con relacién al abandono de los estudiantes durante los afios 2018, 2019 y el primer
semestre de 2020, segin muestra en la figura 2.
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FIGURA 2

Estudiantes que abandonaron la institucién ano 2018 al 2020-1
Fuente: elaboracién propia.

Hubo mayor incidencia de abandono en el primer semestre de 2020: el nimero de estudiantes que se
retiraron del semestre llegd a 138 y seguin fuentes primarias otros 24 estudiantes manifestaron que por motivos
econdémicos retiraron asignaturas a fin de disminuir el costo de la pensién. En aplicacién del primer semestre
académico de 2020 cada estudiante realizaba un pago promedio de 6.160,00 soles por cada semestre de
estudio —aplicando los descuentos que la institucién designé debido a la situacién econdmica a consecuencia
de la COVID-19-; si se multiplica ese monto por la cantidad de estudiantes que abandonaron sus estudios
en dicho semestre, se tiene que la institucién universitaria privada dejé de percibir 850.080,00 soles; esto sin
contar los 24 retiros de asignaturas.

Método

Metodologia

Romero (2011) afirma que la investigacién documental est4 caracterizada por el empleo predominante de
registros y fuentes de informacion. Para el uso especifico de esta investigacién se recurrié a la base de datos
de registro de estudiantes que se retiraron de la institucién durante los afios 2013-2020. Es una investigacion
exploratoria de la intencién de retorno de los estudiantes con el fin de determinar las causas de su abandono
y el tiempo estimado de retorno (Garcia, 2005, p. 42). Uribe (2004) sostiene que el disefio longitudinal
de evolucién de grupo se da con el pasar del tiempo a grupos de individuos con vinculos identificados o
caracteristicas comunes. En este sentido, se analiz la intencién de retorno de dos grupos con caracteristicas
comunes: ambos abandonaron la institucién universitaria privada.

Intencidon de retorno a través de la métrica Net Promoter Score

El Net Promoter Score (NPS) es una métrica creada por Reichheld (2003) a fin de medir la satisfaccién
y fidelidad del cliente, por su facilidad de uso y confiabilidad se puede aplicar a todo tipo de empresa. Su

primera aplicacién fue con el equipo de Bain & Company al trabajar con informacién otorgada por Satmetrix
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Company. En su estudio, Sauro & Lewis (2016) sefialan que esta métrica identifica tres tipos de consumidores
de servicios o productos: detractores (0-6), pasivos (7-8) y promotores (9-10), donde los promotores son
leales y se sienten satisfechos, con capacidad de recomendar a quien le brinda servicios; los pasivos son
aquellos que se sienten satisfechos pero vulnerables a la competencia; y los detractores son aquellos que estédn
insatisfechos y pueden danar la reputacién de la institucién a través de las malas referencia.

Por consiguiente, a través de la métrica NPS se puede identificar el nivel de satisfaccion y lealtad del
estudiante frente al servicio educativo. Cabe precisar que dependiendo de los resultados la institucion
en estudio puede actuar en relacién con el tipo de estudiante identificado a fin de tomar medidas que
permitan incrementar el nivel de lealtad y activar un plan para mitigar a los detractores, permitiendo generar
rentabilidad y sostenibilidad a la universidad privada a partir de la perspectiva del estudiante.

Warner (2003) considera que el consumidor de productos y/o servicios deberfa ser considerado como una
prioridad central y recomienda que las organizaciones les dediquen tiempo y atencidn, tomandolos en cuenta
en cada toma de desicién a fin de asegurarles una experiencia positiva. En el caso de las universidades, es
necesario mantener un compromiso eficaz con el estudiante, evitando los conflictos con sus necesidades para
evitar que éste prefiera la competencia y abandone la institucidn universitaria privada.

Laaplicacién del NPS permite la creacién de una métrica coherente y rastreable en una organizacién, con el
fin de conocer si la mayoria de personas recomendaria una marca especifica. Parafraseando a Evans & Mckee
(2010), el NPS es una evaluacién cuantitativa que permite conocer el grado de aceptabilidad que tiene el
estudiante hacia una entidad. A suvez, para Teixeira & Mendes (2019) la clave para tener un mejor resultado es
evaluar la perspectiva del consumidor de un producto o servicio en el momento correcto, ademds de evaluarlo
en varios puntos de la cadena de valor. Para el caso especifico de esta investigacion, la evaluacién mide la
satisfaccion del estudiante después de cada servicio otorgado, permitiendo identificar el mejor momento
para poder tomar ventaja de ellos y el peor momento para identificar los enlaces débiles y, en consecuencia,
reforzarlos.

Gasser (2018) aplicd el NPS con el objetivo de conocer la satisfaccion del cliente y encontrd que la entidad
puede detectar diversas oportunidades de mejora, y su importancia radica en el crecimiento rentable como
uno de los resultados de lalealtad. Gonzélez & Garza (2014) argumentan la existencia de relacidn entre el NPS
y el aumento de la rentabilidad, concluyendo que el cliente que muestra mayor indice de promotores netos
tiene mayor medida de lealtad. Asimismo, Morales & Valenzuela (2016) midieron lalealtad de la marca de los
estudiantes de una Universidad Tecnoldgica Metropolitana a través de la NPS, concluyendo que existe en su
poblacién de estudio un nivel medio de promotores, coincidiendo esta misma cantidad con los detractores,
siendo mayor los que corresponden a la métrica de pasivos.

En resumen, la métrica NPS permite conocer a través de una sola pregunta la lealtad del estudiante y por el
resultado se puede inferir el indicador de su comportamiento a futuro. Gasser (2018) sugiere que para ampliar
el estudio se pueden realizar una o mas preguntas con el fin de tener la posibilidad de conocer las razones de
la respuesta de la métrica dadas por el encuestado.

Participantes

Para el estudio se consideraron los 831 casos de estudiantes que abandonaron la institucién universitaria
durante los afios 2013 a 2020, de los cuales 649 aceptaron el consentimiento informado, los mismos que
fueron agrupados segun las especificaciones mostradas en la tabla 1.
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TABLA 1
Distribucién de estudiantes por grupo

Grupo Caracteristica Cantidad Total
Abandonaron la institucion y no retornaron 301
Grupo 1 Abandonaron la institucion y retornaron, 55 551

(2013-2019) reincidiendo posteriormente en el abandono

Abandonaron y retornaron a la instituciéon 195
Grupo 2 Abandonaron la institucion en época de la 08 08
(2020) COVID-19
Total de participantes 649

Fuente: elaboracién propia.
Instrumento

Se hizo uso de una métrica Net Promoter Score (NPS) fundamentada en las investigaciones de Gonzalez &
Garza (2014), Elbert (2014) y Lee (2018), que siguen las recomendaciones de Reichheld & Markey (2011),
quienes afirman que el NPS permite rastrear la satisfaccion del cliente y conocer la percepcion de los mismos
hacia el servicio recibido por sus proveedores a través de una sola pregunta.

La pregunta formulada para esta investigacion fue esta: en una escala de 0-10, ¢Cudl es su intencién de
retorno a la institucién universitaria privada? Adicionalmente, con la teorfa de Player & Hope (2012) se
agregaron preguntas de acuerdo con la escala indicada por el cliente a fin de tomar la mayor ventaja que
permita hacer una retroalimentacién frente a las respuestas expresadas para luego convertir al consumidor
detractor en promotor. Segun el NPS, la escala de 0-6 caracteriza al consumidor como un detractor, la escala
de 7-8 como pasivo y la escala de 9-10 como promotor (Gonzales & Garza, 2014). Con el fin de profundizar
la respuesta de los estudiantes, se formularon preguntas adicionales.

Para la poblacién que indicé tener una intencién de retorno entre 0-6: ¢Cudl es el factor que determina
la baja probabilidad de intencién de retorno? ¢Qué cree usted que deberfa implementar la institucién
universitaria para que usted decida retornar?

Para las respuestas de intencién de retorno 7-8: ¢Qué cree usted que deberfa implementar la institucién
universitaria para que usted incremente su intencién de retorno? y después de los perjuicios que ha dejado la
pandemia, ¢en cudnto tiempo retornaria usted a la institucién?

Y para quienes indicaron tener una intencién de retorno 9-10 se les pidié indicar el tiempo de retorno a
la institucién.

Analisis

A partir de las respuestas de los participantes se realizé el anélisis comparativo de los grupos, las tablas de
frecuenciay se aplicaron las medidas de tendencia de intencidn de retorno. Adicionalmente, se encontrd que
de los 551 participantes que abandonaron sus estudios entre los aios 2013 y 2019, se identific que 250 de
ellos retornaron a la institucién universitaria posterior al primer semestre de 2018, motivo por el cual se les
pregunté ¢Cudl fue el motivo que le impulsé a retornar a la institucién universitaria? ¢La crisis financiera a
nivel mundial a raiz de la pandemia ha perjudicado sus estudios, de qué manera? Y ¢cudl es la intencidn de
retorno y en cudnto tiempo planea volver?
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Resultados

Del grupo 1 fueron extraidos los 301 estudiantes que no retornaron, encontrando que 41,5 % de ellos son
estudiantes detractores y del grupo 2 se encontré que el 51 % de ellos son estudiantes promotores. La tabla 2
muestra que para el grupo 1 el NPS tiene un resultado negativo, siendo superior el porcentaje de detractores
en comparacion con los promotores. Respecto al grupo 2, que corresponde al afio 2020, el indicador del NPS
resultd positivo lo que demuestra la lealtad de los estudiantes hacia la institucién al recomendarla.

TABLA 2
NPS por grupos de estudiante

. 0-6 7-8 9-10 NPS
Grupoy | Cantidad | poraciores Pasivos Promotores
periodo (N°)
Ne % Ne° % Ne % %
Grupo 1
301 125 41,5 105 349 71 23,6 -54
2013-2019
Grupo 2
98 22 224 26 26,5 50 51,0 28
2020-1

Fuente: elaboracién propia.
Para intencion de retorno en la escala de 0-6

En la tabla 3 se aprecia que el 31,2 % del grupo 1 presenta una intencién de retorno en la escala de 6, y del
grupo 2 se tiene que el 31,8 % tienen la misma escala de intencién de retorno. Se muestra también que el factor
determinante para la baja intencién de retorno en ambos grupos corresponde al econémico donde mas del
50 % de esta poblacién manifiesta que no ha retornado a la Institucién Universitaria debido a inconvenientes
econdmicos. Asimismo, la organizacién académica ocupa el segundo lugar como factor determinante para
la baja intencién de retorno. Finalmente, se encuentran las sugerencias de los detractores que motivarian su
intencién de retorno: el primer grupo considera que la implementacién de una mejor plataforma para mejorar
la ensefianza juega un papel muy importante, mientras que el grupo 2 se inclina por la reduccién porcentual
de costos de matricula y ensefanza.
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TABLA 3
Escala 0-6 de intencién de retorno, factor de abandono y retorno de los estudiantes

Grupo 1 Grupo 2
Cantidad Yo Cantidad Yo
Escala
0 11 8.8 2 9.1
1 5 40 1 45
2 5 4.0 1 4.5
3 11 88 1 45
4 28 224 4 183
5 26 208 6 273
6 39 31,2 7 31,8
Total 125 100,0 22 100,0
Factor de abandono
Econémico 71 56,8 12 54,5
Laboral 13 104 2 9.1
Organizacién académica 25 200 4 182
Problemas familiares 9 72 1 4,5
Salud 7 56 3 13,6
Total 125 100,0 22 100,0
Factor de retorno
Ayudas econdmicas 17 136 0 0,0
Bolsa de trabajo 18 144 6 273
Facilidades de pago 13 104 3 13,6
e N U S
Implementacion de mejor
plarl}afurma para m(:_mrrx‘:?lscﬁanza 34 212 2 %1
Incremento de clases practicas 12 9.6 4 182
Reduccion porccnm:lﬂ de costos 2 168 7 318
de ensefianza y matricula
Total 125 100,0 22 100,0

Fuente: elaboracién propia.
Para intencion de retorno en la escala de 7-8

En la tabla 4 se refleja que del grupo 1, el 75,2 % muestran una intencién de retorno en la escala de 7,
coincidiendo esto con el grupo 2 que en su mayoria indica tener una intencién de retorno. Se aprecia también
que los estudiantes vulnerables a la competencia (neutros), incrementarian su intencién de retorno en el caso
del primer grupo si la institucion implementara becas educativas y ofrece flexibilidad de pagos; y para el caso
del segundo grupo incrementarian su intencién de retorno si los costos del servicio educativo fuesen menores.
Asimismo, la tabla 4 muestra el tiempo de retorno que presenta el grupo de estudiantes pasivos, quienes en el
primer grupo el 41,9 % dependen de la situacién econdmica para poder retornar a la institucién universitaria
y del grupo 2, el 69,2 % manifiestan que volverdn en un afio.

TABLA 4
Escala de retorno, implementacién para incrementar intencién de retorno y tiempo de retorno

Grupo 1 Grupo 2
Cantidad %o Cantidad Yo

Escala

7 79 75,2 14 53,8

8 26 24.8 12 46,2
Total 105 100,0 26 100,0
Implementacion

Becas educativas 25 238 2 7.7

Bolsa de trabajo 14 133 2 7.7

Convenios laborales 23 21,9 4 154

Flexibilidad de pagos 25 238 4 15,4

Mejor plataforma de estudios 11 10,5 7 23,1

Menores costos 7 6,7 7 26,9
Total 105 100,0 26 100,0
Tiempo de retorno

Un ario 32 30,5 18 69.2

Dos afios 29 27,6 3 11,5

Medio afio 0 0.0 5 19;2

eD;pne;nc:?C:e la sitvacion 44 419 0 0.0
Total 105 100,0 26 100,0

Fuente: elaboracién propia.
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Para intencion de retorno en la escala de 9-10

En la tabla 5 se denota que el porcentaje mis alto se da una intencién de retorno en la escala de 10, lo que
indica que en ambos grupos existen estudiantes promotores. De la misma manera se muestra que el tiempo
de retorno a los que se proyectan los estudiantes del grupo 1, el 35,2 % de ellos indica que volverd en a la
institucién universitaria en medio ano, en tanto el 48 % del grupo 2 se proyectan a retornar en un afo.

TABLA 5
Escalay tiempo de retorno

Grupo 1 Grupo 2
Cantidad % Cantidad %

Escala

9 34 47,9 19 38,0

10 37 52,1 31 62,0
Total 71 100,0 50 100,0
Tiempo de retorno

Un afio 16 22,5 24 48,0

Dos afios 10 14,1 0 0,0

(]::Z[chlrgieclaa situacion 20 282 3 16,0

Medio afio 25 35,2 18 36,0
Total 71 100,0 50 100,0

Fuente: elaboracién propia.

Para los 250 estudiantes que abandonaron a la universidad privada durante los arios 2013 -
2019 y retornaron

El 76,8 % de los estudiantes retornaron a la institucién universitaria con la finalidad de poder crecer
profesionalmente. El 15,2 % refiere que logré conseguir los recursos econdmicos para continuar sus estudios.
Asimismo, el analisis de datos muestra que de los 250 estudiantes, 55 de ellos volvieron a abandonar la
institucién universitaria privada, de los cuales 24 son estudiantes detractores, 21 son estudiantes pasivos
y solo diez son promotores. Por otro lado, los estudiantes manifiestan que enfermedad COVID-19 ha
ocasionado efectos negativos en el dmbito académico, tales como cambio de carrera, retiro de semestre,
reduccién de asignaturas para reducir costos; Sin embargo, un poco mas de la mitad 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 decidieron no retornar a la institucién
universitaria privada.
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TABLA 6
Motivo de retorno, escala y efecto de COVID-19
Cantidad Yo
Maotive de retorno
Crecimiento profesional 192 76,8
Lealtad a la UPeU 12 4.8
Motivo econdmico 1 04
Necesidad de terminar la carrera 1 04
Posibilidades de recursos ¢ GMICOS para continuar 38 152
estudiando
Recuperacion de salud 4 1,6
Reduecion de gastos académicos 2 08
Total _ 250 1000
Escala
0 3 1,2
2 2 08
4 4 1.6
5 6 7.4
6 9 EX
T 13 32
8 H 32
9 6 24
10 4 1.6
Estudiantes que no reincidieron en el abandono 195 TED
Total 250 100,0
Efecto COVID-19
Cambio de carrera a una de menor costo i 1.2
Cambio de sede de cstudios 3 1,2
Hice un préstamo para estudiar 1 04
Inexistencia de matricula 2020-1 39 156
No me afectd 142 56,8
Préstamo para estudios 2 08
Proceso de retiro del presente semestre 2020-1 16 [}
Retiro de asignaturas para reducir los costos de pago 44 176
Total 250 1000
Tiempo de retorne
Medio aiio 14 254
1 afio 24 436
2 afos 4 73
Depende de la situacion econdmica en la que me ] 16,4
encucnire
Yano tengo planes de retornar para estudiar 4 T3

Total 55 100,0

* No se especifican los valores 1y 3 porque los participantes del estudio no eligieron esas opciones.
Fuente: elaboracién propia.

Discusion

La educacién es simbolo de desarrollo y progreso de un pais; contrario a ello, el abandono de los estudiantes
es un fenémeno multicausal que limita el desarrollo tanto individual como social y econémico (Ramirez,
Castro, Arrieta, Redondo et al., 2018). La pandemia por la COVID-19 del afio 2020 marcé grandes cambios
en la economia de la poblacién, motivo por el cual se registré la mayor cantidad de abandono escolar.

En este estudio se identificaron las principales causas que conllevan al abandono de los estudiantes y los
motivos que impulsarian su retorno a la institucién universitaria privada, aplicando la métrica Net Promoter
Score (NPS) con la finalidad de apoyar a la toma de decisiones de los administradores considerando que la
toma de decisiones es un desafio en época de incertidumbre (Walton, 2020), siendo el marketing proactivo
una ventaja competitiva en época de pandemia (Mesa et al., 2013).

El uso de la métrica NPS ha permitido identificar informacién relevante sobre las perspectivas del
estudiante, abriendo una oportunidad a la institucién educativa para mejorar sus servicios. Esta ha sido
utilizada también en otros estudios con la finalidad de predecir la percepcién del servicio del estudiante y su
fidelizacién (Tristan, 2019; Espinoza, 2019). Consideramos que este trabajo es pionero en la aplicacién de la
métrica NPS en la educacion superior, lo cual puede servir de referencia para futuros estudios que apoyen el
desarrollo de este campo tan importante.

Se encontrd un indicador negativo (-54 %) en el nivel de NPS antes de pandemia, esto sugiere que la
cantidad de detractores son mayores a los promotores lo que simboliza un alto riesgo para la institucién; estos
niveles de NPS demuestran insatisfaccion del estudiante y por consecuencia su falta de lealtad frenando el
crecimiento de la institucion (Srirahayu, Anugrah, & Layyinah, 2021). Sin embargo, en época de pandemia
el nivel de NPS fue positivo (28 %) demostrando la fidelidad de los estudiantes hacia la institucidn, siendo
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favorable para superar esta crisis incluso significa un valor predictivo de crecimiento donde las instituciones
que presentan este indicador deberian centrarse ademds de la retencién de sus estudiantes, en la atraccién de
nuevos estudiantes (Bachre, O’ Dwyer, O’'Malley, & Lee, 2021).

En concordancia con Lee (2018) quien afirma que es favorable dar uso al NPS acompanado con preguntas
abiertas, en esta investigacion se complementé la métrica, y de esta manera, se identificé que el aspecto
econdmico es un factor importante de abandono, coincidiendo con los estudios de Sinchez-Herndndez,
Barboza-Palomino, & Castilla-Cabello (2017) y Frisineanu (2019). Cabe resaltar que el mismo factor fue el
mds valorado por los estudiantes para incrementar su intencién de retorno.

Los estudiantes refieren que existe mala gestion educativa, siendo este un motivo frecuente de abandono
hacia la institucién universitaria por lo que es necesario tomar medidas para subsanar determinadas
inconformidades del estudiante. Al respecto, Maicas, Polo, & Sesé (2007) indican que es necesario realizar
una buena gestién que otorgue al estudiante un papel fundamental a fin de generar beneficios econémicos
y de crecimiento a las instituciones. Por otro lado, el cambio de escenario de un aula fisica hacia una sala
virtual ha acelerado la transformacién digital, obligando a estudiantes y docentes a adaptarse de manera
inmediata al uso de la tecnologia (Scherer, Howard, Tondeur, & Siddiq, 2021); por su parte, Gamarra-
Moreno, Gamarra, Gamarra & Gamarra (2021) incluyen dentro de esta transformacion la estrategia de clases
sincronicas y asincronicas refiriendo que la mejora continua incluye también la medicidn y retroalimentacion
en la ensefianza. Sin embargo, el resultado de la investigaciéon indica que los estudiantes no muestran
conformidad respecto a la plataforma en la que reciben las clases virtuales; lo que indica que en el semestre
posterior al inicio de la pandemia la institucién no cubri las expectativas de sus estudiantes respecto a las
herramientas tecnoldgicas usadas para impartir sus clases. Este es un aspecto que se debe cuidar debido a que
existe evidencia que los estudiantes han presentado estrés y ansiedad al pasar a un escenario de clases virtuales.
Se recomienda el uso de plataformas més amigables en la interaccién tales como google classroom(Garcia-
Salirrosas, 2020), asi como aprovechar el uso de esta tecnologia como un gran potencial para la educacién en
linea y una preparacién sélida para futuras situaciones de emergencia (Alabdulaziz, 2021).

Este estudio encontrd que los factores fisioldgicos como desnutricién, problemas de peso y de salud
motivaron el abandono del estudiante (Izar, Ynzunza, & Lépez, 2011). En este sentido, es necesario analizar
alternativas de solucién a fin de encontrar el equilibrio entre el aspecto cognitivo, social e institucional;
la informacién obtenida deberdn soportarse a través de un sistema de monitoreo (Sudrez-Montes & Diaz-
Subieta, 2015). Adicionalmente, otros factores que incrementarian la intencién de retorno son las opciones
de horarios que les otorgue la posibilidad de escoger el més conveniente de acuerdo con su disponibilidad
de tiempo para estudiar. Aguinis & Burgi-Tian (2021) refieren que la accién de suplir la necesidad del
consumidor refleja una buena gestién de desempefio por parte de las instituciones, las cuales a partir de las
preguntas abiertas obtienen sugerencias como alternativa de solucién ante un problema potencial.

Este estudio contribuye a conocer la intencidn de retorno del estudiante caracterizandolos en tres tipos:
detractores, pasivos y promotores, esta identificacién y proyecciéon de retorno en el tiempo anticipa un
hecho que permite a la institucién universitaria privada organizar sus proyecciones de distribucién de horas
académicas al personal docente. Este hecho permitird que el equipo pueda realizar sus proyecciones de
ingresos econdmicos e inversiones de acuerdo con la cantidad de estudiantes que afirman su retorno a la
institucién en el tiempo que ellos manifestaron en la aplicacién de la encuesta. Toda la informacién recabada
en este estudio apoya el cumplimiento de los seis pasos del proceso de decisién de De Winnaar & Scholtz
(2018) quienes en su adaptacién refieren que el paso 1 es identificar el problema, paso 2 generar alternativas,
paso 3 evaluar las alternativas, paso 4 elegir una alternativa, paso 5 implementacién de la decisién y paso
6 evaluacion de la efectividad de la decisidn, cabe resaltar que los pasos 1 al 2 han sido realizados en esta
investigacion, lo que corresponderia a la institucién continuar con el proceso de toma de decisiones (pasos

3al6).
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Es importante crear oportunidades de brindar productos y/o servicios con éxito, generando satisfacciéon
y fidelidad por parte del consumidor (Eger & Micik, 2017); en este sentido, este estudio ha dado apertura
a la creacién de alternativas de acuerdo con las sugerencias del estudiante, presentando un panorama mds
amplio con relacién a lo que ¢l busca a fin de aumentar su intencién de retorno. Cabe resaltar que las
alternativas presentadas estin basadas en informacién relevante que permitird un mayor soporte para la toma
de decisiones, esta afirmacion guarda relacién con Rodriguez, Martin, & Mola (2021) quienes argumentan
que una buena informacién de primera fuente es estratégica para la toma de decisiones.

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
danando la imagen 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.

La disrupcién académica estd dirigiendo a un despliegue inmediato de posibles soluciones de educacién
virtual para asegurar la continuidad de los servicios académicos; por tal motivo, la toma de decisiones juega un
papel muy importante para la institucién universitaria privada. Aplicar la métrica NPS permitié identificar
los tipos de estudiantes a fin de retenerlos, mitigar el abandono y permitir la reincorporacién de los que
abandonaron la institucidn.

Se encontré 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 econémico, laboral, de
organizacién académica, problemas familiares y de salud; en tanto, los factores intervinientes en la intencién
de retorno son ayudas econémicas, implementacién de bolsa de trabajo, facilidades de pago, flexibilidad de
horarios, implementacién de una mejor plataforma tecnolégica, incremento de clases practica y reduccién
porcentual de costos de ensefianza y matricula; ii) para los neutros, su intencidn de retorno estd relacionado
con la implementacién de becas educativas, bolsa de trabajo, convenios laborales, flexibilidad de pagos, mejor
plataforma de estudios y menores costos; asimismo, el mayor porcentaje refiere que su tiempo de retorno es
de un afo, este mismo plazo coincide con los estudiantes promotores.

Recomendaciones

A fin de asegurar el retorno de los estudiantes y reducir el abandono de los mismos, se sugiere poner en accién
las siguientes recomendaciones.

Mantener sus ofertas educativas y otras estrategias de apoyo financiero como pensiones escalares; es decir,
el costo de ensefianza de acuerdo con el rendimiento académico, ademds de descuentos por recomendacion
de nuevos ingresantes y bono de descuento por pago puntual, incentivando de esta manera la lealtad del
estudiante. Asimismo, se sugiere implementar una etapa de prematricula con descuentos especiales a fin de
reforzar la decisién de retorno del mismo.

Implementar una plataforma més amigable que permita una mayor interaccién con el material educativo
de manera préctica, 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 mds posibilidad de
elegir sus horarios de acuerdo con su disponibilidad de tiempo, evitando de esta manera el abandono por sus
compromisos laborales.
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Enfatizar en el seguimiento de la salud de los estudiantes con el fin de brindar informacién y capacitacién
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
aceptacion y su efecto respecto a la tasa de retorno.

Implicaciones

Este estudio sirve de base para futuras investigaciones relacionadas con los motivos de abandono e intencién
de retorno de los estudiantes en época de crisis econdémica tanto en el caso peruano como en otras naciones
similares. Los resultados pueden servir al gobierno para la toma de decisiones e implementacién de las
politicas publicas que contribuyan con el fortalecimiento a este tipo de instituciones.

Esta investigacion puede servir alos CEO que conducen este tipo de organizaciones para que dentro de sus
estrategias puedan considerar implementar acciones como las planteadas en este articulo a fin de conseguir
la satisfaccién y lealtad de sus estudiantes.

Respecto a las plataformas digitales para la educacién virtual, se ha evidenciado que es un aspecto
importante que valoran los estudiantes para incrementar su intencién de retorno. Este punto es relevante para
la universidad en estudio ya que le permite evaluar a profundidad las caracteristicas técnicas de usabilidad
que serian de mayor aceptacién por parte de los estudiantes. Es probable que lo que estd sucediendo es que
al tratarse de un software creado por la propia universidad, sea necesario que esta pase por una evaluacién de
usabilidad ISO y permita una mejor interaccién tal como lo hacen las plataformas Meet, LMS, MS-Teams,
Webex, entre otros.

Se recomienda continuar con esta linea de investigacién tomando en cuenta las mejoras en las plataformas
y adopcién de nuevas tecnologias. Se recomienda también realizar otras investigaciones similares en otras
organizaciones en el Perti y otras regiones con la finalidad de contrastar los resultados encontrados en este
estudio que por su naturaleza es una de las primeras evidencias de identificacién de factores que involucran
la intencién de retorno en el campo educativo.

Consideraciones éticas

Se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes del estudio, cuyos datos han sido tratados
de manera anénima y con participacion voluntaria.
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