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Resumen
Este trabajo presenta un analisis del conocimiento y categorizacion de las opiniones de
actores claves acerca del indicador de gestion para estudiantes que acceden con gratuidad a
INACAP, considerando el plan de desarrollo estratégico institucional y con foco en mejorar
la experiencia académica de sus estudiantes. El objetivo de esta investigacidon es proponer
un plan de acciones directivas para aumentar la retenciéon académica en INACAP Region
Metropolitana. Para lograrlo se propone el uso de una metodologia del tipo cualitativa,
analizando opiniones de directivos de la institucion, basada en entrevistas semi
estructuradas considerando una muestra por conveniencia aplicada a 4 directivos, 3
estudiantes desertores y a 8 actores claves de la organizacidn, respecto del conocimiento y
forma de implementar el proyecto. Los datos muestran que es necesario considerar las
variables criticas del proceso, a la hora de establecer una estrategia que adhiera el plan de
desarrollo institucional. Se establece ademas que el 20% de las jefaturas estan satisfechas
con el resultado del indicador de gestién académico propuesto. Se concluye que existe una
insatisfaccion generalizada desde la mirada del cliente interno, lo que requiere que un plan
como el propuesto se considere transversalmente a la hora de establecer politicas

educativas y también al momento de ajustar el plan de desarrollo estratégico institucional.

Palabras clave: Retencidon, gratuidad, educacion superior, politicas educacionales, indicador

estratégico.



HIGHLIGHTS

ANALISIS DE PERCEPCION DEL INDICADOR
ESTRATEGICO DE RETENCION ACADEMICA EN
INACAP MAIPU

Natalia Andrea Latorre Carrasco

* Propone plan directivo para aumento de retenciéon académica en INACAP
Maipu

* Propone una metodologia cualitativa de opiniones de directivos y estudiantes

e Utiliza entrevistas semi estructuradas, considerando 15 actores claves

* 20% considera que existe satisfaccion con respecto a resultados de indicador

* Directores y estudiantes entrevistados, insatisfechos con la politica

educacional
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1 INTRODUCCION

Frente a los grandes cambios que han ocurrido en los ultimos afios en materia educacional,
los focos basados en la sociedad y economia exigen dia a dia a las universidades
transformaciones desde el origen en cuanto a la gestiéon administrativa y académica con
foco en el estudiante. Resulta importante estudiar la deserciéon académica con interés en el
aspecto socio econdémico, ya que toda vez que aumenta el porcentaje de abandono, el
proceso esta asociado a una pérdida de recursos por parte de la institucion y una pérdida
de oportunidades en la mejora de su calidad de vida por parte del estudiante (Sotomayor &
Rodriguez-Gomez, 2020). Desde esta perspectiva, la vision y mision de las casas de estudios
universitarias deben cumplir con la promesa que se realiza al suefio del estudiante, y
porque no decirlo, de sus seres queridos, al ser -en la mayoria de los casos- el primer
profesional graduado de su familia. EI cumplimiento de esta promesa, radica en que el
estudiante no abandone la institucion al primer afio y se hace fundamental estudiar los
indicadores de gestion académica que influyen en su decision de permanecer o irse

definitivamente de la institucion.

La necesidad actual de contar con instituciones de educacidn superior que efectivamente
lleven a cabo su razon de ser, es esencial. No obstante, para el desarrollo de todas las
actividades que conlleva el quehacer académico, éstas no siempre son de calidad, (Pedraja-
Rejas & Rodriguez 2015) sostienen que la calidad depende del disefio del plan estratégico
educacional instaurado en la institucién y que tenga impacto en el aseguramiento y la
gestion de la calidad, de esta manera contribuye a la ventaja competitiva y a la

diferenciacion con respecto a las demas casas de estudios.

El estudio de los indicadores académicos en las Universidades, llama a los protagonistas del
sector académico a generar instancias donde se reconozca la razén de ser de la
organizacion, basada en su mision y el trabajo académico, la comunidad universitaria en si
misma debe tener conciencia de la importancia que tendra la cultura organizacional que
facilite resultados académicos que permitan evaluar la eficiencia de los procesos operativos
y la eficacia de su gestion. En concordancia con lo anterior, estos estudios vienen dados por
la Comision Nacional de Acreditacion (CNA), la cual desarrolla los lineamientos basicos para

que la educacion superior pueda mantenerse a la altura de las requerimientos de



acreditacion en Chile. El proceso de acreditacion en Chile, asocia la cantidad de afios de
aseguramiento de formacién académica. De esto depende, a su vez, el éxito asociado a la
calidad de la educacion entregada y qué tan competitiva es una institucién de educacion

superior por sobre otra.

La gestion institucional evalua la calidad formativa de la educacién superior. De la gestion,
se desprenden los indicadores los cuales son herramientas para poder clarificar y definir
objetivos estratégicos que apunten a cumplir con el estandar que se ha definido, para lo cual
no solo se evalla, sino también se alcanza a estimar y demostrar el progreso en funcion del
crecimiento institucional y éstos son cominmente medidos de manera cuantitativa, para
determinar los efectos de la gestion, control y resultados del ente educacional que se ha
evaluado. En contexto con lo anterior, la arista del mejoramiento continuo de la calidad
educacional, también se expresa a través del proceso de ensefianza-aprendizaje la que
requiere en todo momento de la vision del estudiante y su grado de satisfaccion, la cual esta
en directa relacion con su percepcidn, expectativa y necesidad (Cabana, Cortés, Vega &

Cortés, 2016).

Aunque no hay consenso a la hora de determinar si la efectividad de la aplicacién de todos
los indicadores de gestion estratégicos ayudan a aumentar el porcentaje de retencion en la
educacion superior en INACAP Maipu, algunas investigaciones han dejado en evidencia un
numero significativo de estudiantes que no han podido terminar su periodo universitario,
debido principalmente a factores sociales y economicos (Matheu, Ruff, Ruiz, Benites &
Morong, 2018). Siendo los primeros asociados a la motivacidn que les provee el entorno y el
segundo a las oportunidades que les ofrece el entorno académico, social y familiar; mas aun
cuando los estudiantes se encuentran con gratuidad, perdiendo valiosos aportes

econdmicos del Estado que en un nuevo proceso de acreditacion pueden verse afectados.
1.1 Laretencion o desercion como indicador estratégico

La dificultad encontrada para relacionar el impacto del estudio eficiente del indicador de
retencion y por ende, el de desercion en INACAP Sede Maipu, nos invita al siguiente
cuestionamiento investigativo, en este sentido surge el siguiente cuestionamiento: ;Cual es
la percepcion que tienen los actores claves con respecto a la retencion o desercion

académica en una institucidon de educacion superior?.
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En efecto, esta problematica estd presente en Inacap Sede Maipu de la Region
Metropolitana, donde se busca establecer lineamientos estratégicos directivos que
permitan formular las politicas educacionales implementadas para la aplicacién y estudio
de los indicadores de gestion antes mencionados que son relevantes para toda la

institucion.
1.2 Breve discusion de la literatura

Para abordar el estudio de los indicadores de gestion académicos de retencion y desercion y
su comportamiento de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Comisién Nacional de
Acreditacion y determinar si el establecimiento de un plan de accién estratégico ayuda a

bajar indices de desercion en INACAP Maip, se propone el siguiente analisis de literatura.
Acreditacion

En Chile, el aseguramiento de la calidad de la educacion es medido, monitoreado y revisado
por la Comision Nacional de Acreditacion, creada por la Ley 20.129 promulgada a término
del afio 2006. Este organismo es el responsable de evaluar y verificar la calidad de los
planes y programas de estudios que ofrecen las casas de estudios de educacion superior con

autonomia en el pais (Zapata y Clasing, 2016).

De acuerdo a lo planteado por diversos autores, la acreditacién institucional en el plano
educacional, ha tenido que responsabilizarse de una serie de instituciones con diversos
valores estratégicos, de larga trayectoria y algunas que son nuevas, las que son medidas de
la misma manera, sean autorreguladas o no. Esto conlleva a dos focos importantes: en
primer lugar, aunque se garantice el mejoramiento continuo, se tiene que verificar el
cumplimiento minimo de los criterios de evaluacion de la instituciéon evaluada; y, en
segundo lugar: instituciones que se han incorporado al proceso que carecen de niveles
estandar de calidad. Lo que hace necesario comprender el propdsito de la acreditacion en
Chile, la cual debe contribuir al sistema de educacion superior (Zapata & Tejeda, 2009;

Martinez & Sjorberg, 2020).
Calidad de la educacién superior

El concepto de calidad en la educacidn superior viene dado por los rankings que obtienen

las casas de estudio universitarias de acuerdo con su gestion académica y administrativa. La
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ventaja de este concepto, es que en muchas ocasiones este ranking se difunde a través de
medios de comunicacién masivos, lo que contribuye en atraer a los clientes potenciales,
dado los resultados de calidad mostrados por las instituciones de educacién superior. No
obstante, existe cierta disyuntiva de esta medicion de calidad al interior de las
universidades, dado que se fortalece la competencia de los docentes para demostrar sus

capacidades (Reyes, 2016) (Torche, Martinez, Madrid & Araya, 2015).
Retencion y curriculo

La retencion académica en estudios superiores, entendida como aquella mediante la cual, el
estudiante decide quedarse estudiando la carrera escogida, tiene su base conceptual en la
buena articulacion de los planes y programas de estudios de los cuales depende el éxito de
aumento de este indicador. Sin embargo, existe un enfoque centrado en la desercion de los
estudiantes, esto es, aquellos que abandonan el primer afio, que va de la mano con la
motivacion y la exclusion social de aquellas instituciones de educacion superior inclusivas
que no tienen sistemas de admisién mediante pruebas de seleccidn universitaria (Donoso &

Schiefelbein, 2007; Soria-Barreto & Cleveland-Slimming, 2020).

Existen aportes investigativos que proponen el estudio de la retencion mediante algunas
categorias, las cuales son: personales, familiares o institucionales. Dado lo anterior, resulta
necesario identificar perspectivas sicologicas, econdmicas, socioldgicas y organizacionales,
las cuales son determinantes al momento de estudiar dichos indicadores (Cabrera,

Castafieda & Nora, 1992).

El disefio curricular en tanto, posee como eje fundamental el cientifico, el cual se entiende
como la realizacion de planes y programas de estudios para lograr el proceso efectivo de
enseflanza-aprendizaje, y el educativo el que se hace presente por medio de las destrezas y
competencias que deben obtener los estudiantes al finalizar su proceso, guiados en todo
momento por el facilitador del aprendizaje en aula, docente o profesor (Freire, Paez, Nufiez,
Narvaez & Infante; 2017). La importancia del curriculo, dentro de los indicadores de
retencion y desercion académica se fundamenta en el reconocimiento sociocultural y
econdmico del medio en el cual se desarrolla este proceso, para que éste pueda llegar a

buen término.
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Modelos de financiamiento

Debido al aumento en la tasa de matricula de estudiantes universitarios en Chile, es que se
ha debido investigar acerca de los modelos de financiamiento gratuitos y/o privados para
obtener un analisis mas profundo de este crecimiento. De acuerdo a lo anterior, es posible
determinar que conforme aumenta la matricula también aumenta la demanda de un

financiamiento publico al que pueda acceder la mayor parte de la poblacion de estudiantes.

Actualmente, los modelos de financiamiento, obedecen a fondos de crédito con aval del
estado, fondos de becas y/o beneficios estudiantiles internos segun la casa de estudios y, de
plano, recursos propios del estudiante o de su entorno. Existe también, el Fondo de Crédito
Solidario, al cual solo pueden acceder los estudiantes matriculados en Universidades del

Consejo de Rectores de Chile (Espinoza, Gonzalez & Granda 2019).

Un inconveniente importante que viene dado en todos los modelos de financiamiento, tiene
que ver con la retencion y desercion, puesto que, se inyectan recursos en los estudiantes el
192 afio lo que no se condice con la cantidad de egresados y/o titulados al término de su
etapa estudiantil universitaria. Esto genera una alarma importante, ya que existe una deuda
acumulada que asciende a mas de US$1.000 millones, puesto que el sistema no alcanza a
recuperar el 50% anual de lo que le corresponde (Schmal, Ruiz, Donoso & Schaffernicht,

2007).

.Como lo abordan en el resto del mundo?

Estados Unidos ha sido precursor de los estudios e investigaciones de los indicadores de
gestion académica de retencion y desercion. El interés, se basaba principalmente, en
entender la motivacion central de los estudiantes y la dinamica del 12 afio como periodo
escolar con el fin de disefiar estrategias consecuentes para mejorar y asi adaptarse a las

nuevas y crecientes necesidades de los estudiantes.

México, por su lado, centra la atencién en sus procesos educativos, y el estudio
necesariamente del origen y procedencia de los estudiantes de sectores sociales
desfavorecidos, ya que acumulan una serie de desventajas socioeconomicas y sociales, que
inciden en un bajo desempefio académico el primer afio que resulta en desercion estudiantil

(Silva, 2011).
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.Como lo abordan en Chile?

En Chile, la retencion académica refiere a aquella capacidad de las instituciones de
educacion superior que son capaces de mantener al estudiante hasta que finalice su
programa de estudios. Mientras que la desercion es aquella en donde el estudiante
abandona al 12 afio la carrera en la que se matricul6. Ambos indicadores se comportan
dualmente, esto quiere decir, que se investiga y estudia uno en funcion del otro de acuerdo

a los lineamientos establecidos por la Comisién Nacional de Acreditacion.

La CNA establece este estudio, sin embargo, cada universidad es la que determina cuales
son las acciones a seguir para poder disminuir el indicador de desercion y aumentar el
indicador de retencion académica, basado entonces en la autonomia que tienen las casas de
estudios para aplicar modelos suficientes que permitan mejorar ambos indicadores de

gestion (Berrios, Duarte & Cordova, 2013; Ferrer, Karmelic, Beck & Valdivia, 2019).

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo

El éxito de mantener al estudiante en el plantel universitario es directamente proporcional
a la gestidon que opera dentro del mismo. En Colombia, existen modelos de optimizacion que
apuntan hacia la formacidon docente de manera integral, centrando los esfuerzos como foco
hacia el estudiante, quién adquiere los conocimientos que son traspasados por su docente
y/o profesor, por lo tanto, la calidad formativa docente es sumamente importante al

momento de evaluar estos indicadores (Rico, 2016).

En el caso de la Universidad de Santiago de Chile (USACH), estableci6 en 2007 una
metodologia socialmente responsable con el entorno, en donde estudiantes de educacion
media pertenecientes a liceos en condiciones extremadamente vulnerables, que se
mantengan en el 5% superior de sus cursos con una asistencia del 100% a clases, pueden
acceder a un cupo de Bachillerato de la USACH, para luego realizar la prosecucion de

estudios en una carrera de eleccion del estudiante (Donoso, 2010).

Entendida esta realidad, y considerando la revision bibliografica presentada, es posible
efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;La percepcion de los actores claves con
respecto a la retencidn y desercién académica condicionan la permanencia o abandono del

estudiante al primer afio lectivo?
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En efecto, en INACAP se adolece de un modelo que explique cudles son las variables criticas
que deben ser consideradas estratégicamente para abordar el problema de desercion y
retencidon en sus programas de estudio. Lo que implica la imposibilidad de adherir a la

estrategia de desarrollo institucional, propuesta en su Plan de Desarrollo Estratégico.
1.3 Contribucioén del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacion para realizarlo ha sido la consideracion de cada alumno en su
meérito (cliente interno) desde el eje formativo institucional, tal que se recoja el compromiso
social que inspira, y la promesa efectuada a cada estudiante pueda ser honorada desde la
mision y visén institucional, al lograr el compromiso formativo. Se propone entonces un
estudio cualitativo como base de propuesta de un plan de accion factible que permita
abordar los indicadores de retencion y desercion académica desde un plano directivo para
la propuesta de soluciones. En este sentido, este trabajo contribuye a la comprension de
cuales son las variables sistémicas principales que determinan el éxito o fracaso de

estudiantes de educacidn superior durante el primer afio lectivo.
De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como
objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.

1.4 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de plan de acciones estratégico directivo para abordar indicador
de retencion con el fin de disminuir la desercion académica en INACAP Region

Metropolitana.
1.4.1 Objetivos especificos

* Estudiar indicadores de gestion institucionales de calidad formativa.
* Analizar las variables que inciden en la permanencia de estudiantes en la institucion

educativa.

* Proponer un plan de accion para abordar la desercion académica.
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1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y Disefio: Se ha optado por la utilizacién de una metodologia cualitativa,
basada en entrevistas semiestructuradas y con una muestra por conveniencia (Rodriguez y
Valldeoriola, 2014), entendida tal metodologia en este caso como una actividad sistematica
orientada a la comprensiéon en profundidad de la percepcion de intervinientes frente al
problema de desercion académica y acciones tomadas para la evaluaciéon y correcta

ejecucion de remediales que aborden la retencion y desercion académica.

Una vez efectuadas las entrevistas al personal interno de la organizacion, se profundizaron
algunos temas criticos, considerando una mayor cobertura de intervinientes, a través de la
realizacion de esta entrevista la cual fue aplicada a los estudiantes desertores y en riesgo de

desercidn, de la sede INACAP Maipu.

Poblacidon sobre la que se efectuara el estudio: Se utiliz6 un muestreo por conveniencia
totalizando 15 entrevistas, donde se consideraron perfiles de directivos (4) y jefes de
carrera (2), asi como funcionarios de la unidad de analisis institucional (1), alumnos
desertores (2) o en riesgo de desercion (1), y de otras reparticiones claves de la sede
INACAP, Maipu (5). Los funcionarios tenian una edad promedio de 41 afios, con un maximo
de 63 y un minimo de 32 afios, mientras que los estudiantes presentaban un promedio 19
afios. Los funcionarios institucionales poseian en promedio 20 afios de servicio con un
minimo de 3 y un maximo de 31 afios. De ellos, el 55% eran académicos relacionados a
ingenieria, el 23% funcionarios que imparten asignaturas transversales, y un 22%

académicos de otras reparticiones.

Entorno: El estudio se efectia en las dependencias de INACAP Maipu, sede ubicada en la

Region Metropolitana con direccion en Américo Vespucio 974.

INACAP, es una institucion de educacion superior sin fines de lucro, su consejo directivo
esta integrado de acuerdo a la eleccion de miembros por medio de la Confederacion de la
Produccion y Comercio (CPC), la Corporacién Nacional Privada de Desarrollo Social
(CNPDS) y el Servicio de Cooperacion Técnica (SERCOTEC) filial de la Corporaciéon de
Fomento (CORFO). Fue creada en octubre de 1966, desde sus comienzos fundada para dar
cumplimiento a las capacitaciones de los trabajadores chilenos en aspectos técnicos de su

expertiz, desde ahi deriva su nombre Instituto Nacional de Capacitacidn, hoy con presencia
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desde Arica a Punta Arenas con 27 sedes siendo la institucion de educaciéon superior mas

grande del pais.

Desde su nacimiento, y con el objetivo claro de entregar herramientas técnicas a los
trabajadores, es que comienza su crecimiento debido a la falta de una oferta académica
técnica en esos afios. La oportunidad entonces, fue la creacion de un sistema de
capacitacion mas profesionalizado y luego de 50 afios, continua la labor de ser lideres en la
capacitacion de los trabajadores del pais y la entrega de la oferta académica técnico-

profesional a los jovenes, hombres y mujeres que se integren a la casa de estudios.

En la actualidad, INACAP ha ampliado su quehacer institucional con el fin de satisfacer a las
nuevas exigencias del mercado y de un pais cada vez mas competitivo e inserto en el
mundo. De acuerdo a lo anterior, INACAP ofrece becas de estudio en el extranjero para sus
estudiantes, los que estén cursando alguna carrera o aquellos que ya se encuentran
titulados, cuenta con una bolsa de trabajo con ofertas exclusivas para egresados de la

institucion y de a poco trabaja en la oferta de la consecucion de estudios.

La sede mas antigua y fundadora a nivel nacional, es la sede Maip1, la cual alberga a mas de
5.000 estudiantes cada semestre, con una dotacion de 250 docentes y 169 personas que
cumplen trabajo administrativo y paradocente. INACAP Maipu cuenta con una oferta
académica que se divide en las siguientes escuelas: procesos industriales, salud,
administracion, construccién, disefio, gastronomia, humanidades y mineria, las cuales
ofrecen a su vez dos o mas carreras académicas a eleccién del estudiante, el cual no tiene

ingreso mediante proceso de seleccion universitaria.

El sistema de educacién que imparte INACAP es el de formacion técnico-profesional a
través del Centro de Formacion Técnica (carreras técnicas de no mas de 2 afios y medio de
formacidén) y el Instituto Profesional (carreras profesionales de ejecucion de no mas de 4
afios y medio de formacion). Este sistema de educacion superior y el Organismo Técnico de
Capacitacion, OTEC INACAP, estan presentes a través de sus 27 sedes en las 16 regiones del

pais.

Intervenciones: Se efectian entrevistas no presenciales a los grupos de interés de INACAP
Maipd, donde, por medio de plataforma tecnoldgica, se realizan entrevistas semi-

estructuradas a los informantes claves, que tienen directa relacion con la medicion del
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indicador estratégico de gestion de retencidon y desercion. Ademas de la plataforma y el

registro de la entrevista, se utilizé una bitacora y un documento escrito con las preguntas

guias de la discusidn. Las preguntas son las siguientes:

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la realidad

1.
2.

;Como entiende usted un proceso de desercion académica en INACAP Maipu?

;Como entiende usted el valor de un proceso de retencion académica en INACAP
Maipu?

;(De donde viene la oportunidad de un proceso de seguimiento y retencion
académica para INACAP Maipu?

En la practica, ;COmo opera hoy el tratamiento de desercidon/retencion académica en
INACAP Maipu?

;(Como opera la retencidén académica de cara a los estudiantes que permanecen en

INACAP Maipu?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

6.

:{Como se puede modificar la situacion actual de INACAP para incluir un tratamiento
efectivo en la desercidon académica?

;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un estudio cualitativo como
base de propuesta de un plan de accion factible que permita abordar los indicadores
de retencién y desercion académica desde un plano directivo para la propuesta de

soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

9.

10.

11.

;Cuales son, en su opinion, los costos de implementar un tratamiento efectivo frente
a la desercion y retencion académica en INACAP Maipu?

;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacidn un plan de acciéon
estratégico directivo, para subsanar la problematica de desercion?

Ademas de un plan de accidn estratégico directivo: ;Qué otras herramientas, cree
usted, son necesarias para transformar culturalmente la institucién con foco en

retencion?
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12. ;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en INACAP Maipu, la
implementacion de un plan de accidn estratégico directivo en materia de desercion y
retencion académica?

13. ;Cual seria su principal preocupacion respecto de la aplicaciéon o implementacion del
plan de accidn estratégico directivo para el tratamiento de la desercion y retencion
en INACAP Maipu?

Métodos de verificacion y validacion del instrumento: la verificacion y validaciéon de la
metodologia utilizada fue revisada y modificada por expertos independientes de
nacionalidad chilena, quienes generaron y contextualizaron de manera consistente con la

investigacion.

Plan de analisis de los datos: De acuerdo con la informacién recolectada, se establecieron
las categorias de observacion y estudio. Luego se realizé una observacion (no participante)
y posteriormente se realizo un contraste de teoria y observaciones recogidas en la bitacora.
Se realizaron las entrevistas siguiendo los guiones propuestos para indagar y reflexionar
sobre las preguntas guias, buscando contrastar las hipoétesis explicativas previas, y
finalizando con el analisis de las principales brechas obtenidas desde las entrevistas, con el
fin de establecer las oportunidades de mejora. En concordancia con los datos recolectados
en primera instancia se efectio un analisis de la informacién. Para llevar a cabo lo anterior,
se confeccionaron las preguntas y el instrumento a utilizar y luego se valid6. Mediante
entrevistas no presenciales en INACAP Maipu y del contacto establecido con directivos y
estudiantes desertores, es que se pueden recoger las preocupaciones y contrastar con la
teoria evaluada en primera instancia. Con los datos obtenidos y los resultados de las
entrevistas, se encuentra la oportunidad de profundizar en estos indicadores de gestion en
aquellos estudiantes que a diferencia de los que abandonan, deciden quedarse en la

institucion y recoger sus impresiones.

Etica: En todos los procesos se trabajé de manera profesional y consecuente para
demostrar que no existe interés alguno o beneficio para el investigador respecto a las
entrevistas realizadas. El resultado de las respuestas fue desarrollado sin ningun tipo de
influencias, sin manifestar tendencias que pudiesen encaminar a otros en algun dato u

opinidn.
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1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e

implementacion.

Capitulo 2: Asociado a recogida de informacion, modelos y datos. También explicita

resultados.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que se estructura de la siguiente manera:

Titulo
Resumen
Introducciéon

Metodologia

gt s N

Resultados
a. Presentacién y analisis basico de datos recogidos
b. Discusion de resultados
c. Estrategias de evidencia cientifica
6. Conclusiones
7. Referencias
Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direccion
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el

desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.

Referencias generales
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacion
metodoldgica cualitativa, que permite considerar la siguiente estructura para la

presentacion de la informacion y sus analisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion recoge y analiza dentro de la organizacidn la cultura de conocimiento de
indicadores de gestion académicos estratégicos formativos y como éstos son percibidos en
INACAP Maipu. Por tal motivo, se llevo acabo en el afio 2020 entrevistas semi estructuradas
con preguntas abiertas con la finalidad de recoger informacién para su posterior analisis.
En particular se solicité responder preguntas y tematicas, explicando sus ideas y respuestas

con sus palabras para indagar sus apreciaciones del contexto actual y futuro.

El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se miden y
recolecta informacion de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la

investigacion.

Fechas en que se recogieron los datos:

Entre el 26 de agosto de 2020 y 31 de agosto de 2020.
Entre el 02 de septiembre de 2020 y 07 de septiembre de 2020.
Entre el 21 de septiembre de 2020 y 30 de septiembre de 2020.

Entre el 09 de octubre de 2020 y 19 de octubre de 2020.

Coherencia con lo planificado:

Le entrevista propuesta inicialmente, debi6 ser modificada parcialmente desde el piloteo de
la entrevista, agregando y modificando preguntas en sus etapas, para hacerla mas precisa y
coherente basadas en la recepcion de los actores claves que participaron. De esta manera,
se acercaron los conceptos importantes para el correcto entendimiento de las
interrogantes. Algunas de las entrevistas tuvieron que ser reprogramadas dado que el
escenario de teletrabajo aportd eventos inesperados para los entrevistados.

Se aplic6 el mismo instrumento a todos los intervinientes.
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Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

* Con consentimiento informado, y transparencia
* Proceso ético
* Buena disposicidn de los participantes

* Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

* Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

* Considerar comparacidn con otros institutos

* Establecer mayores analisis con respecto al contexto actual

* Analizar mas exhaustivamente la utilizacion de otros instrumentos como

encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos

Poblacion y muestras
Ademas de o planteado en el marco metodolégico, en la seccion de poblacion sobre
la que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que para
la seleccion de participantes se utiliz6 una muestra no probabilistica ya que se
seleccion6 a profesionales representativos dentro de la organizacion, considerando a
aquellos que tienen directa relacion con el estudio de los indicadores estratégicos de
gestion académica, porque se estimd que pudieran tener mayor conocimiento de la

materia.

Instrumento.
Como se indicé anteriormente, para recoger informacion sobre el tema denominado
ESTUDIO DE INDICADOR ESTRATEGICO DE RETENCION ACADEMICA EN INACAP
MAIPU, se utiliz6 el cuestionario con base en tres etapas. Este cuestionario que sirve
en una primera instancia para lograr introducir al entrevistado sobre el tema de
indicadores estratégicos de gestion y su percepcidn respecto al tema. Este
instrumento consta de trece preguntas, todas respuestas abiertas, de 1a misma forma

como se muestra en la tabla siguiente.
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Tabla N° 1. Cuestionario de preguntas base de entrevista

10.

11.

12.

13.

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la realidad

:Como entiende usted el proceso de desercién académica en INACAP Maipu?

(Como entiende usted el valor de un proceso de retencién académica en INACAP
Maipu?

;(De doénde viene la oportunidad de un proceso de seguimiento y retencion
académica para INACAP Maipu?

En la practica, ;Como opera hoy el tratamiento de desercion/retencién académica en
INACAP Maipu?

;Como opera la retencion académica de cara a los estudiantes que permanecen en
INACAP Maipu?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

:{Como se puede modificar la situacion actual de INACAP para incluir un tratamiento
efectivo en la desercidon académica?

;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un estudio cualitativo como
base de propuesta de un plan de accidn factible que permita abordar los indicadores
de retencién y desercion académica desde un plano directivo para la propuesta de
soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

;Cuales son, en su opinion, los costos de implementar un tratamiento efectivo frente
a la desercion y retencion académica en INACAP Maipu?

;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacion un plan de accién
estratégico directivo, para subsanar la problematica de desercion?

Ademas de un plan de accion estratégico directivo: ;Qué otras herramientas, cree
usted, son necesarias para transformar culturalmente la institucion con foco en
retencion?

;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en INACAP Maipy, la
implementacion de un plan de accidn estratégico directivo en materia de desercion y
retencion académica?

¢Cual seria su principal preocupacion respecto de la aplicacion o implementacion del
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plan de accidén estratégico directivo para el tratamiento de la desercion y retencién

en INACAP Maipu?

Fuente: Elaboracién propia.
Este cuestionario se aplico como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacion en relacidn con la preparacion que tiene la organizacion respecto
al estudio de los indicadores de retencion y desercion académica y cdmo éstos influyen en

los procesos de acreditacion definidos por la Comisidon Nacional de Acreditacion (CNA).

Ademas de conocer como impactan estos indicadores en todos los aspectos de la
organizacion y el involucramiento que debe tener el personal administrativo y operativo

acerca de estas materias de gestion estratégica.
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicd un instrumento basado en una entrevista
semi-estructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido
agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacion para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.
Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informacién para su

posterior analisis queda dada por la siguiente tabla.

Tabla N° 2. Categorizacion de datos de las entrevistas

items Categoria

1. ;Cémo entiende usted el proceso | No comprende el proceso de desercion.

de desercion académica en INACAP | Lo comprende a cabalidad, entendiendo el

Maipu? concepto claramente.

2. ;Como entiende usted el valor de | Retener es mantener al estudiante.

un proceso de retencion académica | Generando acciones concretas.
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en INACAP Maipu?

No comprende el valor del proceso.

Existe desconocimiento.

3. (De dénde viene la oportunidad
de un proceso de seguimiento y
retencion académica para INACAP

Maipu?

Entiende que hay oportunidad de mejora con

nuevas ideas.

La oportunidad viene de los colaboradores.

De la inyeccion de recursos en investigacion.

Se observan oportunidades en innovacién y

desarrollo.

4. En la practica, ;Cémo opera hoy
el tratamiento de
desercion/retencion académica en

INACAP Maipu?

Desconoce la manera en la que opera el indicador

Desconoce como se trata la desercion pero conoce

como se trata la retencion.

Se evalia semestralmente.

Los datos se encuentran en acceso directivo.

5. ;Cémo opera la retencion

académica de cara a los estudiantes
en INACAP

que permanecen

Maipu?

Se realizan actividades formativas y extra

curriculares para mantenerlos.

Existe desconocimiento de como opera.

6. ;Como se puede modificar la
situacion actual de INACAP para
incluir un tratamiento efectivo en la

desercion académica?

Generando instancias de dialogo.

Trabajando con los pares y atendiendo al

conocimiento de los indicadores.

7. ¢Tiene propuestas especificas
de mejora o cambio de corto plazo y

alto impacto?

Establecimiento de reuniones.

Realizar charlas e inducciones.

Considerando la opinion de los estudiantes

mediante las encuestas.

Realizando entrevistas de salida.
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8. Si yo le propusiera una

estrategia de cambio basada en un
estudio cualitativo como base de
propuesta de un plan de accion
factible que permita abordar los
de

indicadores retenciéon y

desercion académica desde wun
plano directivo para la propuesta de
soluciones: ;Qué opina de dicha

propuesta o del cambio planteado?

Es una buena propuesta para la organizacion.

Beneficios en la comunicacioén efectiva.

El alcance esta bien definido.

9. (Cuadles son, en su opinidn, los

costos de implementar un
tratamiento efectivo frente a la
desercion y retencion académica en

INACAP Maipu?

Costos con respecto al tiempo de implementacidn.

Costos de comunicacién, implementacion y

tecnologia.

Basicamente costos monetarios.

10. ;Qué tipo de amenaza o riesgo
podria provocar en la organizacion
un plan de accién estratégico

directivo, para subsanar la

problematica de desercion?

Resistencia al cambio de equipos dentro de la

organizacion.

Despidos, incertidumbre organizacional.

11. Ademas de un plan de accién
estratégico directivo: ;Qué otras

herramientas, cree usted, son

necesarias para transformar

culturalmente la instituciéon con

foco en retencion?

Fomentar la comunicacion.

Que exista coordinacién y seguimiento de planes

estratégicos.

Nuevas actividades definidas en el conocimiento

de los indicadores de gestion.
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12. ;Cuales son los factores que | Mejora la toma de decisiones en base a
facilitarian y obstaculizarian, en | informacion concreta.
INACAP Maipt, la implementacion

de un plan de accién estratégico

_ _ ) L, No se ve obstaculos, solo ventajas, una buena idea
directivo en materia de desercion y

., , . siempre es bienvenida.
retencién académica?

13. ;Cual serfa su principal | Preocupacion con respecto al cambio
preocupacion respecto de la | organizacional que conlleva una implementacién

aplicacion o implementacién del | como ésta.

plan de accion estratégico directivo | Incertidumbre organizacional.

para el tratamiento de la desercion

y retencion en INACAP Maipu? - - —
Falta de compromiso de la alta direccion.

Andlisis e interpretacion de los datos

A continuacién se presentan los resultados de cada una de las preguntas del instrumento
segun las 3 etapas establecidas. Se hace notar que debido a temas de espacio se ha decidido

incluir solamente la informacion relevante para esta instancia.

item 1: ;C6mo entiende usted un proceso de desercién académica en INACAP Maipii?

Al consultar a los entrevistados, el 46% de éstos, demuestran desconocimiento acerca del
proceso de desercion académica en INACAP Maipu, indicando por ejemplo lo que contesta
el Entrevistado 12, de 57 afios: “No entiendo muy bien a qué se refiere desercion, aqui
trabajamos solo con la palabra retencién académica que debe ser parecido”. Una respuesta
muy acertada a esta pregunta fue la siguiente: “El proceso de desercién académica nos pega
fuerte como institucién, esto significa, que lamentablemente, no hemos hecho
absolutamente nada para retener a un estudiante, él se ha ido, y no hay vuelta atras,
agotamos recursos quizas en otras cosas y no en enganchar al estudiante de primer afio”
(Entrevistada 1, 51 afos). Sin embargo, durante el proceso de la pregunta surge una

respuesta muy interesante del Entrevistado 13 de 28 afios: “Veo que no hacen mucho para
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evitar que nos vayamos, siento que no nos toman en consideracion y no evalian los
procesos que nos llevan a tomar decisiones importantes que tienen de fondo a una familia
completa detras, he tenido compafieros que se han ido porque no han tenido ningin apoyo
del instituto”. Sin perjuicio de lo anterior, la mayoria adolece de informacién certera para
poder indagar en el indicador mencionado, lo cual debiese ser un conocimiento masivo para

los actores claves de la institucion.

item 2: ;Co6mo entiende usted el valor de un proceso de retencién académica en

INACAP Maipu?

En este apartado y al analizar las respuestas, un 58% considera que existe un valor en el
proceso de retencion académica desde el punto de vista de la gestién; como lo indica el
entrevistado 8 (Entrevistado 8, 49 anos), “es importante, gracias a que existen los
estudiantes nosotros tenemos trabajo, por lo tanto, el trato que recibe desde aqui debe ser el
adecuado porque también nosotros estamos en la cadena de valor de las decisiones que pueda
tomar el estudiante”; se hace notar entonces, la importancia de la cadena de valor de la
organizacion y como ésta contribuye a la informaciéon que deben tener todos los actores
claves de la institucion y su involucramiento, “lo entiendo como el proceso en donde por
medio de todos los mecanismos con los cuales contamos el estudiante finalmente se queda, y
ahi ganamos todos, porque finalmente se cumple la promesa que se realiza al estudiante al
matricularse” (Entrevistado 5, 63 afios); ademas un porcentaje importante 22% declara no
entender la pregunta ni a qué se refiere el valor dentro del proceso de valor; “no puedo
considerarlo porque no entiendo como se ajusta el valor de ese proceso en particular, yo solo
me dedico a que el estudiante esté conforme con mis clases en el aula, nada mds”

(Entrevistado 12, 57 afios).

item 3: ;De dénde viene la problematica u oportunidad de un proceso de retencién

académica para INACAP Maipu?

Es interesante comparar las respuestas de los entrevistados, ya que fueron muy variadas y
centradas, basicamente, en tres tdpicos de importancia para poder ser analizadas. Un 91%
reconoce desconocer desde donde se genera la problematica u oportunidad en el proceso

de retencion académica en INACAP Maipu. El Entrevistado 6, 34 afios comenta “Es dificil
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saber de ddonde viene esta problemdtica, de hecho, si supiéramos ya no seria un problema. A
veces pensamos que el factor es socio-econdmico, después nos damos cuenta que no, es un
andlisis muy complicado para que sea bien evaluado después y lamentablemente siento que no
tenemos las herramientas necesarias y a la mano para poder hacer frente a esta situacién”. En
contraste con la respuesta anterior, un 7% estima que existe problematica y alude a las
causas que la originan, por ejemplo, la Entrevistada 2, 40 afios, comenta lo siguiente: “Creo
que la problemadtica viene de no saber abordar bien lo que significa el impacto de la retencion
académica en nuestra institucion, nos preocupamos de este indicador, solo para cumplir, por
lo tanto se necesitan estrategias nuevas y poderosas basadas en experiencias de otras
instituciones, si es posible estimar el impacto de lo que genera en otras instituciones,
probablemente podamos centrarnos en buscar causas que nos motiven a cambiar estas
conductas, sin duda”. Finalizando con una respuesta que se centra en la oportunidad: “Veo
que mds que un problema, existe una oportunidad de mejorar, de saber que quizds el afio
pasado no retuvimos lo suficiente con respecto al afio anterior, pero que podemos trabajar

desde ya para que el préximo podamos aumentar este porcentaje” (Entrevistado 7, 32 afios).

De las respuestas analizadas, se desprende un factor comin que se debe considerar al
momento de analizar los resultados, que es el hecho de incorporar la problematica como tal
y no la oportunidad para mejorar continuamente en los procesos. Es relevante mencionar
que, ninguno de los entrevistados explicita el conocimiento total de la causa que genera el

problema u oportunidad.

item 4: ;Como opera hoy el tratamiento de desercién/retencién académica en

INACAP Maipu?

Al revisar las respuestas, se pueden observar variaciones importantes como por ejemplo:
“La desercion y retencion se evaluan de acuerdo al aseguramiento de la calidad que tiene
nuestra institucion, en cada sede a lo largo de Chile, existe un jefe de aseguramiento de la
calidad, que tiene como fin velar por medir estos indicadores para luego ser enviados al
Departamento de Calidad de Casa Central, asi cada sede tiene los datos en linea de un afio a
otro para ver las variaciones con respecto a este indicador de tanta importancia para nuestra
gestion de proceso ensefianza-aprendizaje” (Entrevistada 1, 51 afios); y en contraste con la

anterior respuesta también se observa el desconocimiento de algunos actores, como por
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ejemplo, Entrevistado 14, 23 afios: “No tengo idea como opera INACAP en lo que me
pregunta, no sé si es porque yo no tengo conocimiento o porque no hay acceso a esa
informacion, quizds no se comparte”. No obstante, la Entrevistada 6, 34 afios: “Yo entiendo
que solo se toman en consideracién los nimeros, pero que no se tratan, es decir, solo se miden
y de un aro a otro, se pueden observar variaciones importantes, pero tratamiento en si mismo,
lo que yo veo es que no existe, o quizds no tengo toda la informacién, porque no tengo acceso

instantdneo, tengo que pedirlo para poder evaluar”.

El conocimiento de la operacidn de este indicador es muy relevante para la institucion junto
con el acceso a la informacion relevante de los actores de interés, donde se pueden
reconocer oportunidades para agregar valor en actividades claves para poder mitigar el

impacto negativo, donde hoy solo genera desconocimiento y desinformacidn.

ftem 5: ;Como opera la retencién académica de cara a los estudiantes que

permanecen en INACAP Maipu?

Al analizar como opera la retencion académica para aquellos estudiantes que deciden no
irse, un 57% de los entrevistados considera que los mecanismos utilizados para retener son
los que funcionan en este punto, sin embargo, son variadas las respuestas de qué es lo que
hacen efectivamente en la operacidn para retenerlos; “Si el estudiante se queda es porque la
operacion de la retencion académica cumplié su funcion, me imagino que se realizan
actividades, se engancha al estudiante y que el profesor en la sala de clases también tiene que
ser protagonista para que el estudiante pueda tomar la decision de proseguir en nuestra
institucion” (Entrevistado 9, 36 afnos). Complementado a lo anterior, existe un 32% de los
encuestados que concuerda en el éxito de las tutorias académicas para que el estudiante
pueda seguir consultando acerca de su futuro; “Nosotros contamos con una unidad de
tutores académicos, la mayoria de ellos con profesion psicélogos, los cuales conversan con los
estudiantes y su labor es fundamental para que ellos puedan quedarse” (Entrevistada 3, 40
afios); “No sélo nos quedamos con la primera entrevista del estudiante que decide irse, sino
que le hacemos seguimiento, muchas veces son problemas gravisimos los que los aquejan,
otras veces son econémicos que pueden subsanarse a través de otros departamentos como por
ejemplo con la direccion de asuntos estudiantiles y se derivan. En otras ocasiones, muy

puntuales, tienen problemas con algiin profesor o con alguna jefatura de carrera o con sus
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compaiieros, y en definitiva lo que hacemos es agotar todos los esfuerzos por seguir una vez
que se ha solucionado el problema, porque sabemos que no puede ser una solucion parche, y el

estudiante y sobre todo su familia lo agradece muchisimo” (Entrevistada 2, 40 afos).

item 6: ;Como se puede modificar la situacién actual de INACAP para incluir un

tratamiento efectivo en la desercion académica?

En esta pregunta, se encuentran respuestas muy variadas que logran evidenciar la
diversidad de la percepcién del conocimiento con respecto a la materia; “Es que yo creo que
no tenemos que modificar nada tan grande, claro, quizds podemos cambiar algunas cosas,
pero son las minimas porque los resultados son buenisimos con respecto a lo que se hace hoy
en dia” (Entrevistada 2, 40 afios). En contraste con la respuesta anterior, existe una
apreciacion que es una aproximacion de la realidad, con la que concuerda el 80% de los
entrevistados; “Yo creo que se puede modificar prestando mds atencién al estudiante, a su
entorno y al trato que él recibe como cliente” (Entrevistado 7, 32 afios), y en concordancia
con este entrevistado, se levantdé una respuesta dentro de este porcentaje que sugiere
realizar mejoras permanentes en todos los procesos; “Claro que se debe mejorar, todo se
mejora y todo es perfectible y estamos sumamente abiertos a poder bajar estos indicadores y
en lo posible llegar a un valor minimo cada afio, realmente seria lo ideal” (Entrevistada 1, 51

afos).

item 7: ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto

impacto?

En esta pregunta, existen respuestas que se complementan entre si en pos de la mejora del
desempefio del indicador estudiado. Un 60% de los entrevistados, considera necesario
realizar difusion clara entre los actores claves que estan directamente involucrados con los
estudiantes para poder retenerlos; asi lo indican (Entrevistada 1, 51 afios) “Para nuestra
institucion es fundamental contar con acciones inmediatas, por ejemplo que el profesor que
interactua con el estudiante sepa la importancia del indicador de retencion y desercion y cudl
es su impacto”; “Apoyar la gestion estratégica es lo que finalmente diferencia a una institucion
de educacion superior de otra, con la experiencia que tengo en el medio, creo que el

compromiso en esta linea es vital” (Entrevistada 3, 40 afios). Siguiendo la misma linea de
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propuesta, un 24% considera fundamental prever estas situaciones y actuar con
anticipacion a los hechos; “Se nota cuando un estudiante quiere irse, es por eso que lo que yo
hago es derivarlo de inmediato a los tutores y levantar la alarma con mis pares, pero no se si
todos los profesores hacen lo mismo” (Entrevistado 10, 36 afos); “Yo creo que deberian
considerar la voz del estudiante, hacer foros con distintos niveles, mostrarnos mejor el campo
laboral, motivarnos con actividades extracurriculares y tomar nuestra atencion”
(Entrevistado 14, 28 afios) existiendo entonces una relacion con el actuar preventivo y al

mismo tiempo con precision en esta materia, por lo tanto el conocimiento de estos

indicadores es fundamental para presentar propuestas especificas.

item 8: Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un estudio cualitativo
como base de propuesta de un plan de accion factible que permita abordar los
indicadores de retencion y desercion académica desde un plano directivo para la

propuesta de soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado?

La totalidad de los entrevistados ve esta propuesta positiva y la consideran necesaria para
la gestion académica de la institucion, ya que al presentar una estrategia basada en el
estudio de los indicadores puede presentar causas raices y definir planes de mejora para
poder tener una ventaja competitiva con otras instituciones: “Me parece muy bien, todas las
ideas son bienvenidas, todas las iniciativas son bienvenidas y siempre tendrdn el apoyo
necesario por parte de nosotros” (Entrevistada 1, 51 afos); “Seria una muy buena propuesta,
de hecho nos ayudaria bastante desde la gestion, ya que existen ocasiones en donde cuesta
mucho entender el indicador y su comportamiento” (Entrevistada 2, 40 afios); “Lo encuentro
fantdstico, seria ideal también involucrar a todos los que interactuan con los estudiantes y ser

previsores” (Entrevistado 12, 57 afios).

item 9: ;Cuales son, en su opinién, los costos de implementar un tratamiento efectivo

frente a la desercion y retencion académica en INACAP Maipu?

En el analisis de las opiniones asociadas a los costos de implementar un tratamiento
efectivo frente a la desercidn y retencién académica, el 100% de los entrevistados asocid los
costos a los monetarios; “Yo creo que en difusién al inicio de cada semestre en 12 afio, sobre

$1.000.000, desconozco la cifra exacta” (Entrevistado 8, 49 afios); “No se cudnto puede costar
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en plata realizar estas acciones, pero me imagino que deben ser millones porque finalmente el
costo de que el alumno se vaya involucra la pérdida del arancel, la matricula, entre otros”
(Entrevistado 6, 34 afios); mientras que un 20% de los entrevistados concuerdan en que los
costos deben estar asociados al conocimiento docente por medio de capacitaciones de estos
indicadores y de gestion educacional; “Yo creo que sobre 5.000.000, porque considero
esencial que toda la plana de profesores y docentes debe estar al tanto de lo que significan

estos indicadores y como nosotros estamos sumamente involucrados debemos tener

conocimiento acabado” (Entrevistado 12, 57 afios).

item 10: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién la
implementacion de un plan de accidon estratégico directivo, para subsanar la

problematica de desercion?

Al analizar las amenazas o riesgos que podria provocar en la organizacion Ia
implementacion de un plan directivo, un 45% considera que afectaria la relacion laboral,
tendiente a la resistencia al cambio propia de nuevos planes implementados, y a su vez
facilitaria los cambios dentro de los espacios de trabajo donde se pueda evidenciar el
prescindir de los servicios de algunos colaboradores; “Yo creo que afectaria el
posicionamiento de algunos cargos y asistentes de los que se podria prescindir si es que se
establece un plan de accién, porque lo que hacen ellos, se haria quizds de otra forma donde no
tengan competencia” (Entrevistado 9, 36 afos); “Seria un riesgo desde el punto de vista de ver
que no sabemos nuestra realidad y que hemos trabajado mds fuertemente en otros
indicadores” (Entrevistada 2, 40 afos). Existe un 42% que considera que afectaria a nivel
institucional, ya que solo se centra en INACAP Maipu, pero existen 25 sedes mas que
también deberian trabajar en sintonia, de lo contrario seria muy riesgoso implementar algo
de manera independiente. El porcentaje restante, considera que no existe o no ve una

amenaza o riesgo importante.

item 11: Ademas de un plan de accién estratégico directivo: ;Qué otras herramientas,
cree usted, son necesarias para transformar culturalmente la institucion con foco en

retencion?
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Los entrevistados sefialan diferentes tipos de preocupacion respecto a la transformacion
cultural de la organizacion, el 20% considera que no es necesario cambiar culturalmente
para poder establecer herramientas e instrumentos que ayuden a potenciar el foco en el
estudiante y en su retencion; “No creo que debamos cambiar culturalmente INACAP para
retener a un estudiante, nuestro sello es muy importante y no debiese cambiar” (Entrevistado
2; 36 anos). Un 62% manifiesta la importancia del involucramiento de todo el personal para
llevar a cabo estas herramientas, “Una herramienta y estrategia fundamental, es el
involucramiento y compromiso de todos los actores claves de la institucion, cuando existe
compromiso todo resulta” (Entrevistada 1, 51 afios). En esta misma linea, las herramientas
comunicacionales fueron mencionadas para poder llevar a cabo un buen proceso de

retencion.

item 12: ;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en INACAP Maipu,
la implementacion de un plan de accion estratégico directivo en materia de desercion

y retencion académica?

Los resultados de esta pregunta, estan en directa concordancia con la pregunta anterior
acerca del compromiso. Existe un 65% que reconoce que en la organizacion existe la
voluntad de implementar nuevas iniciativas en pos de la mejora; “No veo obstdculos, veo
facilidades para estudio e investigacion y por supuesto para la implementacion de planes”
(Entrevistada 1, 51 afios); “Creo que un factor importante que obstaculizaria la
implementacion, seria el costo y también el tiempo empleado para poder llevarlo a cabo”
(Entrevistado 10, 36 afios), se evidencia la tension con respecto a la resistencia al cambio,

que se pudo demostrar en preguntas anteriores.

item 13: ;Cual seria su principal preocupacién respecto de la aplicacién o
implementacion del plan de accion estratégico directivo para el tratamiento de la

desercion y retencion en INACAP Maipu?

La tendencia de las respuestas en este item, un 70% considera que estan asociadas a los
cambios que pueden darse dentro de la organizacion, que tienen relaciéon con los cargos y la
asistencia de funcionarios claves en el tratamiento de estos indicadores claves para retener

al estudiante y asi evitar su desercion; “Mi mayor preocupacion es que cambie el equipo de
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trabajo, ese que ha trabajado incansablemente para poder aumentar la retencion a través de
la escucha activa con los estudiantes” (Entrevistada 2, 40 afos); “Me preocupa la rigurosidad
con la que se traten estos datos estadisticos, en el sentido de que se puedan utilizar para

beneficio y no que se transforme en una debilidad” (Entrevistado 5, 63 afos).
2.3 Discusion de resultados

Respecto a los resultados obtenidos, al explorar la etapa de caracterizacion del presente y
comprension de la realidad, los hallazgos muestran que mas del 50% de los actores claves,
no comprenden en su totalidad el objetivo y funcionamiento del indicador de retencion y
desercidon académica en INACAP Maipu, el cual actualmente se encuentra implementado en
la institucién y definido por la Comisiéon Nacional de Acreditacion (CNA). Por estas
limitaciones no se esta utilizando un estudio mas acabado del indicador lo que incide en una
incorrecta toma de decisiones a nivel estratégico. Debido a que su origen solo se relaciona a
la obligacion que demanda la CNA para los procesos de acreditacion institucional, resulta
evidente la falta de conocimiento y comprension acerca de cual es la importancia de este
indicador para la planificacion estratégica de INACAP Maipu. Esto esta en linea con lo
planteado por los siguientes autores como (Rojas & Lopez, 2017), quienes sostienen que en
Chile los procesos de acreditacion de universidades iniciaron a fines de los afios noventa de
manera voluntaria, incluso antes de la ley de aseguramiento de la calidad de la Educacion
Superior aprobada en 2006. Por lo cual se desprende que anterior a este afio es altamente
factible que los estudios de indicadores de gestion universitaria se hayan originado sin un
estandar y que posterior a este afio se hayan originado solo por la obligacion de cumplir con
el mismo para los procesos de acreditacion que tienen las casas de estudio de educacién

superior.

Al mismo tiempo, se puede observar que la mayoria de los entrevistados se centra en que
efectivamente existe una problematica en pos de establecer una oportunidad de mejora que
sea sustantiva para poder contribuir al logro de los indicadores de gestion académica de
cara a los procesos de acreditacion institucionales y por ende a evitar que el estudiante
abandone la institucidn. Se requiere entonces, de una fidelizacion del estudiante para evitar
que deserte, lo cual es corroborado por el trabajo de (Cabana, Cortés, Vega & Cortés; 2016)

quienes consideran que un area de oportunidad para incrementar la calidad universitaria y
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por tanto la satisfaccion del estudiante es impulsar proyectos para incrementar la calidad
de los servicios administrativos ofrecidos, ademas de ser imprescindible perfeccionar las
condiciones de infraestructura, especialmente de las instalaciones deportivas y sanitarias,
debido a que uno de los indicadores mas relevantes para medir la calidad de los centros de
estudios (enseflanza), tiene relacion con el grado de satisfaccion de las personas
involucradas en todo el proceso educativo. Por consiguiente, la fidelizacion de un estudiante
de pregrado requiere de una gestion proactiva y sistematica asi como también su
satisfaccion en los procesos de calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje. Reafirmando
lo anterior, lo que pasa en Latinoamérica es sustancialmente parecido, en linea con lo
planteado por los siguientes autores como (Martinez, Tobén & Romero; 2017) quienes
sostienen que muchas veces los modelos de acreditacion en Latinoamérica no establecen
con indicadores puntuales el involucramiento de todos los actores claves en la cultura de la
calidad formativa de ensefanza, por lo que este proceso termina siendo dirigido solo por
una persona o un equipo especializado sin demostrar resultados de sus investigaciones a
las personas interesadas. Aunado a lo anterior, las instituciones de educacién superior
carecen en muchos casos de politicas institucionales que fomenten la participacion de los

diferentes actores en el mejoramiento de la calidad educativa.

Como tercer hallazgo visualizado, se puede establecer que mas del 60% de los
entrevistados desconoce como opera hoy en dia el indicador de retencién y/o desercion en
INACAP Maipu. Este hallazgo en linea con el primero, determina la importancia del
conocimiento acabado de lo que se esta midiendo en términos de gestion académica. En
concordancia con los resultados obtenidos en esta investigaciéon se encuentran los de
(Espinoza, s.f.) quien confirma que la permanencia o retencion de estudiantes, es
especialmente importante durante el primer afio, ya que para muchos estudiantes es un
proceso complejo que conlleva multiples y significativos cambios, en el cual, debe
adaptarse, entre otras cosas; a un nuevo contexto organizacional, educativo y también
social. En consecuencia con lo sefnalado anteriormente, la retencion de los estudiantes en
primer afio, hoy en dia, debiese ser una de las mayores preocupaciones en gran parte de las

instituciones de educacién superior.

Para abordar las brechas detectadas, parece prudente considerar la posibilidad de

establecer un entendimiento comun acerca de qué es el indicador de desercion y de
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retencidn, destacando los alcances, objetivos, practicas y uso de estos indicadores y sobre
todo, resaltando su importancia y los posteriores beneficios que esto conlleva a una
institucion que tiene conocimiento del mismo. Para lograrlo, una posible via es la
realizacion de actividades y reuniones conjuntas con actores claves que no sean en afios de
procesos de acreditacidn, esto con el fin de unificar lo que se entiende y espera de la
desercidon académica en INACAP Maipu y sus posibles riesgos u oportunidades para poder
manejarla de la mejor manera posible. Asi mismo, el establecimiento de criterios, que
permitan avanzar en la tarea de encontrar oportunidades, beneficios y ventajas con los

actores claves involucrados en este proceso de estudio de indicadores.

Desde los hallazgos que consideran la propuesta de alto impacto, es posible destacar un
enfoque claro en las percepciones que se obtienen de los entrevistados con respecto a los
desafios futuros en materia de indicadores de gestion. Parece evidente pensar que, la
implementacion de un plan de acciones directivas, permitiria planificar de forma
estratégica el modelo institucional de INACAP Maipt, sin embargo, debe considerar la
necesidad y capacidad de involucrar de forma real a todos los actores claves que tienen
relacidon con el indicador de desercion y retencion académica. Es posible aseverar que el
45% de los entrevistados son los que mencionan la resistencia al cambio, por consiguiente,
se puede observar la barrera existente con respecto al temor al cambio que pueda darse
mediante esta implementacién, punto de vista que se comparte en el estudio de (Corica, J.,
2020) en el cual establece que la resistencia al cambio en las instituciones educativas se
pone de manifiesto cuando las personas que estan involucradas carecen de interés en el
mismo, tratando de disminuir su colaboracién para preservar el status quo. Para los
docentes y las partes interesadas en educacidn superior, que estan formadas en un sistema
de trabajo y acostumbrados a su propia toma de decisiones, si surge la necesidad de ofrecer
respuesta a las demandas cambiantes esto suele parecer movilizador, sin embargo, el
cambio mueve a las personas desde lo conocido y confortable a lo desconocido, que muchas
veces puede ser inusual e incdmodo, aumentando la incertidumbre y los temores, por lo que

la resistencia se acrecienta.

Entre las propuestas especificas, aun cuando los entrevistados consideran que existe una
resistencia al cambio, mencionan el establecimiento de mejores canales de difusion y de

comunicacion, de modo que se logre fortalecer las relaciones de confianza con todos los
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entes involucrados en el estudio de estos indicadores. Los entrevistados consideran que
INACAP Maipu debe desarrollar sus capacidades mediante el establecimiento e
implementacion de planes de accion tendientes a disminuir los porcentajes de desercion
académica y aumentar los de retencion académica. Lo anterior, esta en linea con lo que
plantea (Rios, M., & Lopez, D.; 2016) quienes indican que los planes de mejoramiento
forman parte del informe de autoevaluacion en procesos de acreditacion y corresponden a
un conjunto de acciones que se proponen llevar a cabo para realizar ajustes y mejoras en

los procesos de gestion al interior de las instituciones de educacidn superior.

Para abordar las brechas identificadas en esta etapa, se recomienda generar instancias para
disminuir las principales barreras que dificultan la generacion de la innovaciéon y el
desarrollo, con una mirada estratégica; que permita mantener disponibles los indicadores
de gestion mencionados para facilitar la comprension de los actores claves y vinculantes
dentro de la organizacion. Esta iniciativa puede ir acompafiada mediante instrumentos de
difusién y capacitacion, con el fin de suministrar su comprension y conocimiento, educando
de manera transversal a todo nivel jerarquico con el fin de impactar positivamente a través
de los beneficios que se estableceran sobre cada grupo de interés la implementaciéon de un
plan de accion directivo estratégico en indicadores de gestion de desercion y retencion
especificamente. Desde el punto de vista cultural, se propone desarrollar una campafa de
difusion para sensibilizar a las partes interesadas con motivo de conocer como impactan en

la decisién del estudiante.

Desde el punto de vista de las alertas sobre las transformaciones se evidencia que el estado
actual es el desconocimiento de los indicadores de este estudio, asi como también las
amenazas organizacionales propias de los cambios que puedan originarse debido a la
implementacion de nuevos planes de accién tendientes a disminuir a los estudiantes
desertores. Cabe destacar que el costo asociado que ven los entrevistados en esta materia
solo corresponden a los monetarios, generando preocupacion por la significancia de las
mejoras asociadas, y la disminucién de recursos econémicos en otros centros de costos, lo
que podria limitar y dificultar la implementacion; esto es coherente a lo que plantea
(Hernandez, Martinez & Rodriguez; 2017) en donde sostienen que las instituciones de
educacion superior estan llamadas a reorientar los mecanismos de mejora al interior de sus

estructuras, ya que los esquemas convencionales distan hoy en dia de las exigencias del
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mercado globalizado. De esta manera, los recursos econdémicos involucrados se ven
asociados a una inversion que se traduce en un beneficio relacionado con la participaciéon
activa de todo el recurso humano, la facilidad de realizar el seguimiento a los indicadores de

desempefio y el fortalecimiento de la imagen institucional al mejorar estos indicadores.

Dentro de los riesgos o amenazas, los entrevistados identifican que la implementacion de
un plan de accién estratégico directivo afectaria la relacion laboral, esto en concordancia
con el primer hallazgo en funcion de la resistencia al cambio por temor a lo desconocido. En
linea con estos antecedentes se visualizan riesgos asociados a un desempefio deficiente de
los actores involucrados lo cual trae como consecuencia, finalmente, la deserciéon académica
por parte del estudiante, premisa coherente con lo sostenido por (Alvarez-Pérez; 2016); el
cual establece que muchos estudiantes que acceden a la formacion universitaria no se
integran de manera adecuada y terminan cambiando de titulacion o abandonando
definitivamente la institucion de educacion superior, lo que se debe a que llegan sin los
conocimientos, sin la motivacion, sin la informacién y sin una planificaciéon o programa de
su proyecto formativo y profesional, sumando los modelos formativos y los pilares
estratégicos educacionales que no se adaptan a las realidades de los estudiantes que

finalmente no pueden retener.

Para subsanar esta brecha, se propone la implementacion del desarrollo y fomento a la
investigacion relativa a todos los indicadores de gestion estratégicos definidos por la CNA,
con el fin de que su estudio prevea situaciones en las cuales sea posible anticipar los riesgos
de desercion académica. Se sugiere analizar las prioridades que tiene la organizacidn, de
cara a definir planes de accién de corto, mediano y largo plazo, contando con profesionales

con expertiz en materia de indicadores de gestion, mejora continua y sistemas de gestion.
2.4 Estrategias de evidencia cientifica

Con el fin de entregar rigor cientifico a este trabajo y poner en evidencia las estrategias
adoptadas, esta investigacion ha sido efectuada mediante un proceso de observacion
prolongada en la organizacién, considerando sus diversos niveles jerarquicos y
complejidades asociadas, con una duracién de aproximadamente 8 afios. Ademas durante

este proceso se han utilizado:
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Triangulacion de informantes: A través de la participacion de distintos grupos de
personas, de diferentes niveles jerarquicos y considerando su conocimiento, experiencia e

involucramiento respecto al tema estudiado.

Triangulacion de técnicas y fuentes: Para la recoleccion de los datos presentados en la
investigacion se han utilizado diferentes técnicas y fuentes, entrevistas y articulos de
revistas cientificas indexadas han sido los principales recursos, no obstante, también se ha

obtenido informacion desde informes internos de la organizacion.

Criterio del valor de verdad: de tal manera que se pueda disminuir al maximo el sesgo del
investigador, y asi proteger la validez de la investigacion, se vela porque los datos obtenidos

reflejen lo mas fehacientemente posible la realidad estudiada.

Por ultimo, es indispensable mencionar que el objetivo de la informacion presentada no es
su generalizacion sino mas bien un primer acercamiento que invite a reflexionar a los

involucrados.
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3 ARTiCULO

El presente apartado, recoge la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente
entendible y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar,
considerando las citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El
trabajo realizado, se sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes

puedan estar interesados en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integraciéon de herramientas y conocimientos que se
han adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una
investigacion profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se
relacionada con lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa,
permitiendo integrar, de manera adecuada, los conocimientos tedricos y metodolégicos

desarrollados en él.
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Resumen:

Este trabajo presenta un andlisis del conocimiento y categorizaciéon de las opiniones de actores
claves acerca del indicador de gestiéon para estudiantes que acceden con gratuidad a INACAP,
considerando el plan de desarrollo estratégico institucional y con foco en mejorar la experiencia
académica de sus estudiantes. El objetivo de esta investigaciéon es proponer un plan de acciones
directivas para aumentar la retencién académica en INACAP Regién Metropolitana. Para lograrlo
se propone el uso de una metodologia del tipo cualitativa, analizando opiniones de directivos de la
institucion, basada en entrevistas semi estructuradas considerando una muestra por conveniencia
aplicada a 4 directivos, 3 estudiantes desertores y a 8 actores claves de la organizacién, respecto
del conocimiento y forma de implementar el proyecto. Los datos muestran que es necesario
considerar las variables criticas del proceso, a la hora de establecer una estrategia que adhiera el
plan de desarrollo institucional. Se establece ademas que el 20% de las jefaturas estan satisfechas
con el resultado del indicador de gestiéon académico propuesto. Se concluye que existe una
insatisfaccién generalizada desde la mirada del cliente interno, lo que requiere que un plan como
el propuesto se considere transversalmente a la hora de establecer politicas educativas y también
al momento de ajustar el plan de desarrollo estratégico institucional.

Palabras clave: Retencion, gratuidad, educacion superior, politicas educacionales,

indicador estratégico.

1. Introduccion

El estudio de los indicadores académicos en las
Universidades, Institutos Profesionales y Centros de
Formaciéon Técnica, vienen dados por la Comisién
Nacional de Acreditaciéon (CNA), la cual desarrolla los
lineamientos basicos para que la educacidn superior
pueda mantenerse a la altura de las exigencias de
acreditacion en Chile y de la calidad esperada, la que
muchas veces resulta dificil de ilustrar. El proceso de
acreditacion, asocia la cantidad de afos de
aseguramiento de formacién académica. De esto
depende, a su vez, el éxito asociado a la calidad de la
educaciéon entregada (Cancino & Schmal, 2014;
Martinez & Sjorberg, 2020).

La gestién institucional en la educacién superior
estudia procesos internos y externos para asegurar la

calidad de la gestion. De esta forma la gestion
administrativa y financiera son los unicos objetivos
estratégicos establecidos por unanimidad en todas las
universidades en Chile, dando cuenta de la
importancia de inyectar recursos econémicos al logro
de cumplimiento de los indicadores estratégicos
(Rojas & Lépez, 2016). Es en este contexto, que los
criterios e indicadores son sumamente importantes a
la hora de evaluar la calidad formativa de la educacién
superior. Tal y como lo establecen los estudios de la
Comisién Nacional de Acreditacion (Zapata & Clasing,
2016), los indicadores son herramientas para poder
clarificar y definir objetivos estratégicos que apunten
a cumplir con el estdndar que se ha definido, para lo
cual no solo se evalua, sino también se alcanza a
estimar y demostrar el progreso en funcién del
crecimiento institucional y éstos son comuinmente
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medidos de manera cuantitativa, para determinar los
efectos de la gestion, control y resultados del ente
educacional que se ha evaluado.

Para abordar el estudio de los indicadores de gestiéon
académicos de retencion y deserciéon, y su
comportamiento de acuerdo a los lineamientos
establecidos por la Comisidn Nacional de Acreditacién
y determinar si el establecimiento de un plan de
accion estratégico ayuda a bajar indices de deserciéon
en INACAP Maipu, se propone el siguiente analisis de
literatura.

Acreditacion

En Chile, el aseguramiento de la calidad de la
educaciéon es medido, monitoreado y revisado por la
Comisién Nacional de Acreditacidn, creada por la Ley
20.129 promulgada a término del afio 2006. Este
organismo es el responsable de evaluar y verificar la
calidad de los planes y programas de estudios que
ofrecen las casas de estudios de educacién superior
con autonomia en el pais (Zapata & Clasing, 2016).

De acuerdo a lo planteado por diversos autores, la
acreditacion institucional en el plano educacional, ha
tenido que responsabilizarse de una serie de
instituciones con diversos valores estratégicos, de
larga trayectoria y algunas que son nuevas, las que son
medidas de la misma manera, sean autorreguladas o
no. Esto conlleva a dos focos importantes: en primer
lugar, aunque se garantice el mejoramiento continuo,
se tiene que verificar el cumplimiento minimo de los
criterios de evaluacion de la institucion evaluada; y, en
segundo lugar: instituciones que se han incorporado al
proceso que carecen de niveles estdndar de calidad. Lo
que hace necesario comprender el propoésito de la
acreditacion en Chile, la cual debe contribuir al
sistema de educacién superior (Zapata & Tejeda,
2009; Martinez & Sjorberg, 2020).

Calidad de la educacion superior

El concepto de calidad en la educaciéon superior viene
dado por los rankings que obtienen las casas de
estudio universitarias de acuerdo con su gestién
académica y administrativa. La ventaja de este
concepto, es que en muchas ocasiones este ranking se
difunde a través de medios de comunicacién masivos,
lo que contribuye en atraer a los clientes potenciales,
dado los resultados de calidad mostrados por las
instituciones de educacién superior. No obstante,
existe cierta disyuntiva de esta medicion de calidad al
interior de las universidades, dado que se fortalece la

competencia de los docentes para demostrar sus
capacidades (Reyes, 2016) (Torche, Martinez, Madrid
& Araya, 2015).

Retencion y curriculo

La retencién académica en estudios superiores,
entendida como aquella mediante la cual, el estudiante
decide quedarse estudiando la carrera escogida, tiene
su base conceptual en la buena articulaciéon de los
planes y programas de estudios de los cuales depende
el éxito de aumento de este indicador. Sin embargo,
existe un enfoque centrado en la deserciéon de los
estudiantes, esto es, aquellos que abandonan el primer
afio, que va de la mano con la motivacidn y la exclusiéon
social de aquellas instituciones de educacién superior
inclusivas que no tienen sistemas de admisién
mediante pruebas de selecciéon universitaria (Donoso
y Schiefelbein, 2007; Soria-Barreto & Cleveland-
Slimming, 2020).

Existen aportes investigativos que proponen el estudio
de la retencién mediante algunas categorias, las cuales
son: personales, familiares o institucionales. Dado lo
anterior, resulta necesario identificar perspectivas
sicolégicas, econdmicas, socioldgicas y
organizacionales, las cuales son determinantes al
momento de estudiar dichos indicadores (Cabrera,
Castafieda & Nora, 1992).

El disefio curricular en tanto, posee como eje
fundamental el cientifico, el cual se entiende como la
realizaciéon de planes y programas de estudios para
lograr el proceso efectivo de enseflanza-aprendizaje, y
el educativo el que se hace presente por medio de las
destrezas y competencias que deben obtener los
estudiantes al finalizar su proceso, guiados en todo
momento por el facilitador del aprendizaje en aula,
docente o profesor (Freire, Pdez, Nufez, Narvaez &
Infante; 2017). La importancia del curriculo, dentro de
los indicadores de retencién y desercién académica se
fundamenta en el reconocimiento sociocultural y
econémico del medio en el cual se desarrolla este
proceso, para que éste pueda llegar a buen término.

Modelos de financiamiento

Debido al aumento en la tasa de matricula de
estudiantes universitarios en Chile, es que se ha
debido investigar acerca de los modelos de
financiamiento gratuitos y/o privados para obtener un
analisis mas profundo de este crecimiento. De acuerdo
a lo anterior, es posible determinar que conforme
aumenta la matricula también aumenta la demanda de
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un financiamiento publico al que pueda acceder la
mayor parte de la poblacién de estudiantes.

Actualmente, los modelos de financiamiento, obedecen
a fondos de crédito con aval del estado, fondos de
becas y/o beneficios estudiantiles internos segun la
casa de estudios y, de plano, recursos propios del
estudiante o de su entorno. Existe también, el Fondo
de Crédito Solidario, al cual solo pueden acceder los
estudiantes matriculados en Universidades del
Consejo de Rectores de Chile (Espinoza, Gonzalez &
Granda 2019).

Un inconveniente importante que viene dado en todos
los modelos de financiamiento, tiene que ver con la
retenciéon y desercidn, puesto que, se inyectan
recursos en los estudiantes el 12 afio lo que no se
condice con la cantidad de egresados y/o titulados al
término de su etapa estudiantil universitaria. Esto
genera una alarma importante, ya que existe una
deuda acumulada que asciende a mas de US$1.000
millones, puesto que el sistema no alcanza a recuperar
el 50% anual de lo que le corresponde (Schmal, Ruiz,
Donoso & Schaffernicht, 2007).

.Como lo abordan en el resto del mundo?

Estados Unidos ha sido precursor de los estudios e
investigaciones de los indicadores de gestion
académica de retencion y desercion. El interés, se
basaba principalmente, en entender la motivacién
central de los estudiantes y la dindmica del 12 afio
como periodo escolar con el fin de disefiar estrategias
consecuentes para mejorar y asi adaptarse a las
nuevas y crecientes necesidades de los estudiantes.

México, por su lado, centra la atencién en sus procesos
educativos, y el estudio necesariamente del origen y
procedencia de los estudiantes de sectores sociales
desfavorecidos, ya que acumulan una serie de
desventajas socioeconémicas y sociales, que inciden
en un bajo desempefio académico el primer afio que
resulta en desercion estudiantil (Silva, 2011).

¢.Como lo abordan en Chile?

En Chile, la retencién académica refiere a aquella
capacidad de las instituciones de educacién superior
que son capaces de mantener al estudiante hasta que
finalice su programa de estudios. Mientras que la
desercién es aquella en donde el estudiante abandona
al 12 afio la carrera en la que se matricul6. Ambos
indicadores se comportan dualmente, esto quiere
decir, que se investiga y estudia uno en funcién del

otro de acuerdo a los lineamientos establecidos por la
Comision Nacional de Acreditacidn.

La CNA establece este estudio, sin embargo, cada
universidad es la que determina cudles son las
acciones a seguir para poder disminuir el indicador de
desercién y aumentar el indicador de retencién
académica, basado entonces en la autonomia que
tienen las casas de estudios para aplicar modelos
suficientes que permitan mejorar ambos indicadores
de gestidn (Berrios, Duarte & Cérdova, 2013; Ferrer,
Karmelic, Beck & Valdivia, 2019).

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo

El éxito de mantener al estudiante en el plantel
universitario es directamente proporcional a la
gestion que opera dentro del mismo. En Colombia,
existen modelos de optimizacién que apuntan hacia la
formacién docente de manera integral, centrando los
esfuerzos como foco hacia el estudiante, quién
adquiere los conocimientos que son traspasados por
su docente y/o profesor, por lo tanto, la calidad
formativa docente es sumamente importante al
momento de evaluar estos indicadores (Rico, 2016).

En el caso de la Universidad de Santiago de Chile
(USACH), estableci6 en 2007 una metodologia
socialmente responsable con el entorno, en donde
estudiantes de educacion media pertenecientes a
liceos en condiciones extremadamente vulnerables,
que se mantengan en el 5% superior de sus cursos con
una asistencia del 100% a clases, pueden acceder a un
cupo de Bachillerato de la USACH, para luego realizar
la prosecucién de estudios en una carrera de elecciéon
del estudiante (Donoso, 2010).

Entendida esta realidad, y considerando la revisién
bibliografica presentada, es posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cudl es la
percepcion que tienen los actores claves con respecto
a la retencion o desercion académica en una
institucion de educacién superior?

En efecto, en INACAP se adolece de un modelo que
explique cudles son las variables criticas que deben ser
consideradas estratégicamente para abordar el
problema de desercién y retencidén en sus programas
de estudio. Lo que implica la imposibilidad de adherir
a la estrategia de desarrollo institucional, propuesta
en su Plan de Desarrollo Estratégico.

Habiendo recorrido las bases teéricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacion para realizarlo ha sido la consideracion de

44



cada alumno en su mérito (cliente interno) desde el
eje formativo institucional, tal que se recoja el
compromiso social que inspira, y la promesa efectuada
a cada estudiante pueda ser honorada desde la misién
y visén institucional, al lograr el compromiso
formativo. Se propone entonces un estudio cualitativo
como base de propuesta de un plan de accién factible
que permita abordar los indicadores de retencién y
desercién académica desde un plano directivo para la
propuesta de soluciones. En este sentido, este trabajo
contribuye a la comprensiéon de cudles son las
variables sistémicas principales que determinan el
éxito o fracaso de estudiantes de educacién superior
durante el primer afio lectivo.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es
desarrollar una propuesta de plan de acciones
estratégico directivo para abordar el indicador de
retencion con el fin de disminuir la desercién
académica en INACAP Maipu Regién Metropolitana.

2. Metodologia

Paradigma y Diserio: Se ha optado por la utilizacién de
una metodologia cualitativa, basada en entrevistas
semiestructuradas y con una muestra por
conveniencia (Rodriguez y Valldeoriola, 2014),
entendida tal metodologia en este caso como una
actividad sistematica orientada a la comprensiéon en
profundidad de la percepcién de intervinientes frente
al problema de desercion académica y acciones
tomadas para la evaluacién y correcta ejecuciéon de
remediales que aborden la retencién y deserciéon
académica.

Una vez efectuadas las entrevistas al personal interno
de la organizacion, se profundizaron algunos temas
criticos, considerando una mayor cobertura de
intervinientes, a través de la realizacion de esta
entrevista la cual fue aplicada a los estudiantes
desertores y en riesgo de desercidn, de la sede INACAP
Maipu.

Poblacién sobre la que se efectuard el estudio. Se utiliz
un muestreo por conveniencia totalizando 15
entrevistas, donde se consideraron perfiles de
directivos (4) y jefes de carrera (2), asi como
funcionarios de la unidad de analisis institucional (1),
alumnos desertores (2) o en riesgo de desercién (1), y
de otras reparticiones claves de la sede INACAP, Maipu
(5). Los funcionarios tenian una edad promedio de 41
afios, con un maximo de 63 y un minimo de 32 afios,
mientras que los estudiantes presentaban un
promedio 19 afios. Los funcionarios institucionales

poseian en promedio 20 afios de servicio con un
minimo de 3 y un maximo de 31 afios. De ellos, el 55%
eran académicos relacionados a ingenieria, el 23%
funcionarios que imparten asignaturas transversales,
y un 22% académicos de otras reparticiones.

Entorno: El estudio se efecttia en las dependencias de
INACAP Maipti, sede wubicada en la Regién
Metropolitana con direccién en Américo Vespucio 974.

INACAP, es una institucidén de educacién superior sin
fines de lucro, su consejo directivo esta integrado de
acuerdo a la eleccion de miembros por medio de la
Confederacidn de la Producciéon y Comercio (CPC), la
Corporaciéon Nacional Privada de Desarrollo Social
(CNPDS) y el Servicio de Cooperaciéon Técnica
(SERCOTEC) filial de la Corporaciéon de Fomento
(CORFO). Fue creada en octubre de 1966, desde sus
comienzos fundada para dar cumplimiento a las
capacitaciones de los trabajadores chilenos en
aspectos técnicos de su expertiz, desde ahi deriva su
nombre Instituto Nacional de Capacitacién, hoy con
presencia desde Arica a Punta Arenas con 27 sedes
siendo la institucion de educacién superior mas
grande del pafs.

Desde su nacimiento, y con el objetivo claro de
entregar herramientas técnicas a los trabajadores, es
que comienza su crecimiento debido a la falta de una
oferta académica técnica en esos afios. La oportunidad
entonces, fue la creacion de un sistema de capacitacién
mas profesionalizado y luego de 50 afios, continua la
labor de ser lideres en la capacitacién de los
trabajadores del pais y la entrega de la oferta
académica técnico-profesional a los jévenes, hombres
y mujeres que se integren a la casa de estudios.

En la actualidad, INACAP ha ampliado su quehacer
institucional con el fin de satisfacer a las nuevas
exigencias del mercado y de un pais cada vez mas
competitivo e inserto en el mundo. De acuerdo a lo
anterior, INACAP ofrece becas de estudio en el
extranjero para sus estudiantes, los que estén
cursando alguna carrera o aquellos que ya se
encuentran titulados, cuenta con una bolsa de trabajo
con ofertas exclusivas para egresados de la institucién
y de a poco trabaja en la oferta de la consecuciéon de
estudios.

La sede mas antigua y fundadora a nivel nacional, es la
sede Maipu, la cual alberga a mas de 5.000 estudiantes
cada semestre, con una dotacién de 250 docentes y
169 personas que cumplen trabajo administrativo y
paradocente. INACAP Maipd cuenta con una oferta
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académica que se divide en las siguientes escuelas:
procesos industriales, salud, administracion,
construccion, disefio, gastronomia, humanidades y
mineria, las cuales ofrecen a su vez dos o mas carreras
académicas a eleccion del estudiante, el cual no tiene
ingreso mediante proceso de seleccién universitaria.

El sistema de educacién que imparte INACAP, es el de
formacién técnico-profesional a través del Centro de
Formacién Técnica (carreras técnicas de no mas de 2
afios y medio de formacidn) y el Instituto Profesional
(carreras profesionales de ejecucién de no mas de 4
afios y medio de formacién). Este sistema de
educacion superior y el Organismo Técnico de
Capacitaciéon, OTEC INACAP, estan presentes a través
de sus 27 sedes en las 16 regiones del pais.

Intervenciones: Se efectiian entrevistas no presenciales
a los grupos de interés de INACAP Maipu, donde, por
medio de plataforma tecnolégica y video llamadas, se
realizan entrevistas semi-estructuradas a los
informantes claves, que tienen directa relacién con la
medicion del indicador estratégico de gestién de
retencién y desercion. Ademas de la plataforma y el
registro de la entrevista, se utilizé6 una bitacora y un
documento escrito con las preguntas guias de la
discusion. Las preguntas son las siguientes:

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la
realidad

1. ;Cémo entiende usted un proceso de
desercién académica en INACAP Maipu?

2. ;Como entiende usted el valor de un proceso
de retencién académica en INACAP Maipu?

3. ;De doénde viene la oportunidad de un proceso
de seguimiento y retencién académica para

INACAP Maipu?
4. En la practica, ;Cémo opera hoy el
tratamiento de desercién/retencién

académica en INACAP Maipua?

5. ¢Como opera la retencidén académica de cara a
los estudiantes que permanecen en INACAP
Maipu?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

6. (;Como se puede modificar la situacion actual
de INACAP para incluir un tratamiento
efectivo en la desercién académica?

7. ¢Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto?

8. Si yo le propusiera una estrategia de cambio
basada en un estudio cualitativo como base de
propuesta de un plan de accién factible que
permita abordar los indicadores de retencién
y desercién académica desde un plano
directivo para la propuesta de soluciones:
;Qué opina de dicha propuesta o del cambio
planteado?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

9. (Cudles son, en su opinién, los costos de
implementar un tratamiento efectivo frente a
la desercién y retencion académica en
INACAP Maipu?

10. ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria
provocar en la organizacién un plan de accién
estratégico directivo, para subsanar la
problematica de desercidén?

11. Ademas de un plan de accién estratégico
directivo: ;Qué otras herramientas, cree
usted, son necesarias para transformar
culturalmente la institucion con foco en
retencion?

12. ;Cudles son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en INACAP Maipy, la
implementacién de un plan de accién
estratégico directivo en materia de desercién
y retencién académica?

13. ;Cudl seria su principal preocupaciéon
respecto de la aplicacién o implementacién
del plan de accién estratégico directivo para el
tratamiento de la desercién y retencién en
INACAP Maipu?

Métodos de verificacién y validacién del instrumento: la
verificacion y validaciéon de la metodologia utilizada
fue revisada y modificada por expertos
independientes de nacionalidad chilena, quienes
generaron y contextualizaron de manera consistente
con la investigacién.

Plan de andlisis de los datos: De acuerdo con la
informacion recolectada, se establecieron las
categorias de observacién y estudio. Luego se realizé
una observacion (no participante) y posteriormente se
realiz6 un contraste de teoria y observaciones
recogidas en la biticora. Se realizaron las entrevistas
siguiendo los guiones propuestos para indagar y
reflexionar sobre las preguntas guias, buscando
contrastar las hipoétesis explicativas previas, y
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finalizando con el andlisis de las principales brechas
obtenidas desde las entrevistas, con el fin de
establecer las oportunidades de mejora. En
concordancia con los datos recolectados en primera
instancia se efecttio un andlisis de la informacidén. Para
llevar a cabo lo anterior, se confeccionaron las
preguntas y el instrumento a utilizar y luego se validé.
Mediante entrevistas no presenciales en INACAP
Maipu y del contacto establecido con directivos y
estudiantes desertores, es que se pueden recoger las
preocupaciones y contrastar con la teoria evaluada en
primera instancia. Con los datos obtenidos y los
resultados de las entrevistas, se encuentra la
oportunidad de profundizar en estos indicadores de
gestion en aquellos estudiantes que a diferencia de los
que abandonan, deciden quedarse en la instituciéon y
recoger sus impresiones.

Etica: En todos los procesos se trabajé de manera
profesional y consecuente para demostrar que no
existe interés alguno o beneficio para el investigador
respecto a las entrevistas realizadas. El resultado de
las respuestas fue desarrollado sin ningtin tipo de
influencias, sin manifestar tendencias que pudiesen
encaminar a otros en algiin dato u opinién.

3. Resultados

Para abordar el andlisis de los datos recogidos, ha sido
necesario observar el desarrollo de lo que se entiende
por la percepcion de la problemética desde los actores
claves presentes en esta investigacion.

3.1 Analisis de datos

ETAPA 1: CARACTERIZACION DEL PRESENTE Y
COMPRENSION DE LA REALIDAD

ftem 1: ;Cémo entiende usted un proceso de desercién
académica en INACAP Maipu?

Al consultar a los entrevistados, el 46% de éstos,
demuestran desconocimiento acerca del proceso de
desercién académica en INACAP Maipq, indicando por
ejemplo lo que contesta el Entrevistado 12, de 57
afios: “No entiendo muy bien a qué se refiere desercion,
aqui trabajamos solo con la palabra retencion
académica que debe ser parecido”. Una respuesta muy
acertada a esta pregunta fue la siguiente: “El proceso
de desercion académica nos pega fuerte como
institucion, esto significa, que lamentablemente, no
hemos hecho absolutamente nada para retener a un
estudiante, él se ha ido, y no hay vuelta atrds, agotamos
recursos quizds en otras cosas y no en enganchar al
estudiante de primer afio” (Entrevistada 1, 51 afios).

Sin embargo, durante el proceso de la pregunta surge
una respuesta muy interesante del Entrevistado 13 de
28 afios: “Veo que no hacen mucho para evitar que nos
vayamos, siento que no nos toman en consideraciéon y no
evaltian los procesos que nos llevan a tomar decisiones
importantes que tienen de fondo a una familia completa
detrds, he tenido compaiieros que se han ido porque no
han tenido ningtin apoyo del instituto”. Sin perjuicio de
lo anterior, la mayoria adolece de informacién certera
para poder indagar en el indicador mencionado, lo
cual debiese ser un conocimiento masivo para los
actores claves de la institucion.

ftem 2: ;Cémo entiende usted el valor de un proceso
de retencién académica en INACAP Maipu?

En este apartado y al analizar las respuestas, un 58%
considera que existe un valor en el proceso de
retenciéon académica desde el punto de vista de la
gestion; como lo indica el entrevistado 8 (Entrevistado
8, 49 afios), “es importante, gracias a que existen los
estudiantes nosotros tenemos trabajo, por lo tanto, el
trato que recibe desde aqui debe ser el adecuado porque
también nosotros estamos en la cadena de valor de las
decisiones que pueda tomar el estudiante”; se hace
notar entonces, la importancia de la cadena de valor
de la organizacion y como ésta contribuye a la
informacién que deben tener todos los actores claves
de la institucién y su involucramiento, “lo entiendo
como el proceso en donde por medio de todos los
mecanismos con los cuales contamos el estudiante
finalmente se queda, y ahi ganamos todos, porque
finalmente se cumple la promesa que se realiza al
estudiante al matricularse” (Entrevistado 5, 63 afos);
ademdas un porcentaje importante 22% declara no
entender la pregunta ni a qué se refiere el valor dentro
del proceso de valor; “no puedo considerarlo porque no
entiendo cémo se ajusta el valor de ese proceso en
particular, yo solo me dedico a que el estudiante esté
conforme con mis clases en el aula, nada mds”
(Entrevistado 12, 57 afios).

ftem 3: ;De dénde viene la problematica u
oportunidad de un proceso de retencién académica
para INACAP Maipu?

Es interesante comparar las respuestas de los
entrevistados, ya que fueron muy variadas vy
centradas, basicamente, en tres tépicos de importancia
para poder ser analizadas. Un 91% reconoce
desconocer desde donde se genera la problemética u
oportunidad en el proceso de retencién académica en
INACAP Maipu. El Entrevistado 6, 34 afios comenta “Es
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dificil saber de dénde viene esta problemadtica, de hecho,
si supiéramos ya no seria un problema. A veces
pensamos que el factor es socio-econémico, después nos
damos cuenta que no, es un andlisis muy complicado
para que sea bien evaluado después y lamentablemente
siento que no tenemos las herramientas necesarias y a
la mano para poder hacer frente a esta situacién”. En
contraste con la respuesta anterior, un 7% estima que
existe problematica y alude a las causas que la
originan, por ejemplo, la Entrevistada 2, 40 afios,
comenta lo siguiente: “Creo que la problemdtica viene
de no saber abordar bien lo que significa el impacto de
la retenciéon académica en nuestra instituciéon, nos
preocupamos de este indicador, solo para cumplir, por
lo tanto se necesitan estrategias nuevas y poderosas
basadas en experiencias de otras instituciones, si es
posible estimar el impacto de lo que genera en otras
instituciones, probablemente podamos centrarnos en
buscar causas que nos motiven a cambiar estas
conductas, sin duda”. Finalizando con una respuesta
que se centra en la oportunidad: “Veo que mds que un
problema, existe una oportunidad de mejorar, de saber
que quizds el afio pasado no retuvimos lo suficiente con
respecto al afio anterior, pero que podemos trabajar
desde ya para que el préximo podamos aumentar este
porcentaje” (Entrevistado 7, 32 afios).

De las respuestas analizadas, se desprende un factor
comun que se debe considerar al momento de analizar
los resultados, que es el hecho de incorporar la
problematica como tal y no la oportunidad para
mejorar continuamente en los procesos. Es relevante
mencionar que, ninguno de los entrevistados explicita
el conocimiento total de la causa que genera el
problema u oportunidad.

ftem 4: ;Cémo opera hoy el tratamiento de
desercién/retencidén académica en INACAP Maipu?

Al revisar las respuestas, se pueden observar
variaciones importantes como por ejemplo: “La
desercion y retencion se evalian de acuerdo al
aseguramiento de la calidad que tiene nuestra
institucidn, en cada sede a lo largo de Chile, existe un
jefe de aseguramiento de la calidad, que tiene como fin
velar por medir estos indicadores para luego ser
enviados al Departamento de Calidad de Casa Central,
asi cada sede tiene los datos en linea de un afio a otro
para ver las variaciones con respecto a este indicador de
tanta importancia para nuestra gestion de proceso
ensefianza-aprendizaje” (Entrevistada 1, 51 afios); y en
contraste con la anterior respuesta también se
observa el desconocimiento de algunos actores, como

por ejemplo, Entrevistado 14, 23 afios: “No tengo idea
como opera INACAP en lo que me pregunta, no se si es
porque yo no tengo conocimiento o porque no hay
acceso a esa informacion, quizds no se comparte”. No
obstante, la Entrevistada 6, 34 afios: “Yo entiendo que
solo se toman en consideracion los niimeros, pero que
no se tratan, es decir, solo se miden y de un afio a otro,
se pueden observar variaciones importantes, pero
tratamiento en si mismo, lo que yo veo es que no existe,
0 quizds no tengo toda la informacién, porque no tengo
acceso instantdneo, tengo que pedirlo para poder
evaluar”,

El conocimiento de la operacién de este indicador es
muy relevante para la institucién junto con el acceso a
la informacién relevante de los actores de interés,
donde se pueden reconocer oportunidades para
agregar valor en actividades claves para poder mitigar
el impacto negativo, donde hoy solo genera
desconocimiento y desinformacion.

ftem 5: ;Cémo opera la retencién académica de cara a
los estudiantes que permanecen en INACAP Maipu?

Al analizar cémo opera la retencién académica para
aquellos estudiantes que deciden no irse, un 57% de
los entrevistados considera que los mecanismos
utilizados para retener son los que funcionan en este
punto, sin embargo, son variadas las respuestas de qué
es lo que hacen efectivamente en la operacién para
retenerlos; “Si el estudiante se queda es porque la
operacion de la retencion académica cumplid su
funcién, me imagino que se realizan actividades, se
engancha al estudiante y que el profesor en la sala de
clases también tiene que ser protagonista para que el
estudiante pueda tomar la decisién de proseguir en
nuestra instituciéon” (Entrevistado 9, 36 afios).
Complementado a lo anterior, existe un 32% de los
encuestados que concuerda en el éxito de las tutorias
académicas para que el estudiante pueda seguir
consultando acerca de su futuro; “Nosotros contamos
con una unidad de tutores académicos, la mayoria de
ellos con profesién psicélogos, los cuales conversan con
los estudiantes y su labor es fundamental para que ellos
puedan quedarse” (Entrevistada 3, 40 afios); “No sélo
nos quedamos con la primera entrevista del estudiante
que decide irse, sino que le hacemos seguimiento,
muchas veces son problemas gravisimos los que los
aquejan, otras veces son econdmicos que pueden
subsanarse a través de otros departamentos como por
ejemplo con la direccion de asuntos estudiantiles y se
derivan. En otras ocasiones, muy puntuales, tienen
problemas con algtin profesor o con alguna jefatura de
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carrera o con sus compafieros, y en definitiva lo que
hacemos es agotar todos los esfuerzos por seguir una
vez que se ha solucionado el problema, porque sabemos
que no puede ser una solucidn parche, y el estudiante y
sobre todo su familia lo agradece muchisimo”
(Entrevistada 2, 40 afios).

ftem 6: ;Cémo se puede modificar la situacién actual
de INACAP para incluir un tratamiento efectivo en la
desercién académica?

En esta pregunta, se encuentran respuestas muy
variadas que logran evidenciar la diversidad de la
percepciéon del conocimiento con respecto a la
materia; “Es que yo creo que no tenemos que modificar
nada tan grande, claro, quizds podemos cambiar
algunas cosas, pero son las minimas porque los
resultados son buenisimos con respecto a lo que se hace
hoy en dia” (Entrevistada 2, 40 afios). En contraste con
la respuesta anterior, existe una apreciacién que es
una aproximacidn de la realidad, con la que concuerda
el 80% de los entrevistados; “Yo creo que se puede
modificar prestando mds atencién al estudiante, a su
entorno y al trato que él recibe como cliente”
(Entrevistado 7, 32 afios), y en concordancia con este
entrevistado, se levanté una respuesta dentro de este
porcentaje que sugiere realizar mejoras permanentes
en todos los procesos; “Claro que se debe mejorar,
todo se mejora y todo es perfectible y estamos
sumamente abiertos a poder bajar estos indicadores y
en lo posible llegar a un valor minimo cada arfio,
realmente seria lo ideal” (Entrevistada 1, 51 afios).

ftem 7: ;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto?

En esta pregunta, existen respuestas que se
complementan entre si en pos de la mejora del
desempefio del indicador estudiado. Un 60% de los
entrevistados, considera necesario realizar difusion
clara entre los actores claves que estan directamente
involucrados con los estudiantes para poder
retenerlos; asi lo indican (Entrevistada 1, 51 afios)
“Para nuestra institucién es fundamental contar con
acciones inmediatas, por ejemplo que el profesor que
interactiia con el estudiante sepa la importancia del
indicador de retencion y desercion y cudl es su impacto”;
“Apoyar la gestién estratégica es lo que finalmente
diferencia a una institucién de educacién superior de
otra, con la experiencia que tengo en el medio, creo que
el compromiso en esta linea es vital” (Entrevistada 3,
40 afios). Siguiendo la misma linea de propuesta, un
24% considera fundamental prever estas situaciones y

actuar con anticipacién a los hechos; “Se nota cuando
un estudiante quiere irse, es por eso que lo que yo hago
es derivarlo de inmediato a los tutores y levantar la
alarma con mis pares, pero no se si todos los profesores
hacen lo mismo” (Entrevistado 10, 36 anos); “Yo creo
que deberian considerar la voz del estudiante, hacer
foros con distintos niveles, mostrarnos mejor el campo
laboral, motivarnos con actividades extracurriculares y
tomar nuestra atencién” (Entrevistado 14, 28 afios)
existiendo entonces una relacién con el actuar
preventivo y al mismo tiempo con precisidon en esta
materia, por lo tanto el conocimiento de estos
indicadores es fundamental para presentar propuestas
especificas.

ftem 8: Si yo le propusiera una estrategia de cambio
basada en un estudio cualitativo como base de
propuesta de un plan de accidn factible que permita
abordar los indicadores de retencién y desercién
académica desde un plano directivo para la propuesta
de soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o del
cambio planteado?

La totalidad de los entrevistados ve esta propuesta
positiva y la consideran necesaria para la gestién
académica de la institucidn, ya que al presentar una
estrategia basada en el estudio de los indicadores
puede presentar causas raices y definir planes de
mejora para poder tener una ventaja competitiva con
otras instituciones: “Me parece muy bien, todas las
ideas son bienvenidas, todas las iniciativas son
bienvenidas y siempre tendrdn el apoyo necesario por
parte de nosotros” (Entrevistada 1, 51 afios); “Seria
una muy buena propuesta, de hecho nos ayudaria
bastante desde la gestién, ya que existen ocasiones en
donde cuesta mucho entender el indicador y su
comportamiento” (Entrevistada 2, 40 afios); “Lo
encuentro fantdstico, seria ideal también involucrar a
todos los que interactian con los estudiantes y ser
previsores” (Entrevistado 12, 57 afios).

ftem 9: (Cudles son, en su opinién, los costos de
implementar un tratamiento efectivo frente a la
desercién y retencién académica en INACAP Maipu?

En el andlisis de las opiniones asociadas a los costos de
implementar un tratamiento efectivo frente a la
desercién y retenciéon académica, el 100% de los
entrevistados asocid los costos a los monetarios; “Yo
creo que en difusion al inicio de cada semestre en 12
afio, sobre $1.000.000, desconozco la cifra exacta”
(Entrevistado 8, 49 afios); “No se cudnto puede costar
en plata realizar estas acciones, pero me imagino que
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deben ser millones porque finalmente el costo de que el
alumno se vaya involucra la pérdida del arancel, la
matricula, entre otros” (Entrevistado 6, 34 afos);
mientras que un 20% de los entrevistados concuerdan
en que los costos deben estar asociados al
conocimiento docente por medio de capacitaciones de
estos indicadores y de gestién educacional; “Yo creo
que sobre 5.000.000, porque considero esencial que toda
la plana de profesores y docentes debe estar al tanto de
lo que significan estos indicadores y como nosotros
estamos sumamente involucrados debemos tener
conocimiento acabado” (Entrevistado 12, 57 afios).

ftem 10: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria
provocar en la organizacion la implementacién de un
plan de accién estratégico directivo, para subsanar la
problematica de desercién?

Al analizar las amenazas o riesgos que podria
provocar en la organizacion la implementacién de un
plan directivo, un 45% considera que afectarfa la
relacion laboral, tendiente a la resistencia al cambio
propia de nuevos planes implementados, y a su vez
facilitaria los cambios dentro de los espacios de
trabajo donde se pueda evidenciar el prescindir de los
servicios de algunos colaboradores; “Yo creo que
afectaria el posicionamiento de algunos cargos y
asistentes de los que se podria prescindir si es que se
establece un plan de accién, porque lo que hacen ellos,
se haria quizds de otra forma donde no tengan
competencia” (Entrevistado 9, 36 afios); “Seria un
riesgo desde el punto de vista de ver que no sabemos
nuestra realidad y que hemos trabajado mds
fuertemente en otros indicadores” (Entrevistada 2, 40
afios). Existe un 42% que considera que afectaria a
nivel institucional, ya que solo se centra en INACAP
Maipud, pero existen 25 sedes mas que también
deberian trabajar en sintonia, de lo contrario seria
muy riesgoso implementar algo de manera
independiente. El porcentaje restante, considera que
no existe o no ve una amenaza o riesgo importante.

ftem 11: Ademas de un plan de accién estratégico
directivo: ;Qué otras herramientas, cree usted, son
necesarias para transformar culturalmente la
institucion con foco en retencién?

Los entrevistados sefialan diferentes tipos de
preocupacion respecto a la transformacion cultural de
la organizacién, el 20% considera que no es necesario
cambiar culturalmente para poder establecer
herramientas e instrumentos que ayuden a potenciar
el foco en el estudiante y en su retencidn; “No creo que

debamos cambiar culturalmente INACAP para retener a
un estudiante, nuestro sello es muy importante y no
debiese cambiar” (Entrevistado 2; 36 afios). Un 62%
manifiesta la importancia del involucramiento de todo
el personal para llevar a cabo estas herramientas, “Una
herramienta y estrategia fundamental, es el
involucramiento y compromiso de todos los actores
claves de la institucidn, cuando existe compromiso todo
resulta” (Entrevistada 1, 51 afios). En esta misma linea,
las herramientas comunicacionales fueron
mencionadas para poder llevar a cabo un buen
proceso de retencion.

ftem 12: ;Cuales son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en INACAP Maipy, la implementacién
de un plan de accién estratégico directivo en materia
de desercidén y retencién académica?

Los resultados de esta pregunta, estdn en directa
concordancia con la pregunta anterior acerca del
compromiso. Existe un 65% que reconoce que en la
organizaciéon existe la voluntad de implementar
nuevas iniciativas en pos de la mejora; “No veo
obstdculos, veo facilidades para estudio e investigacion
y por supuesto para la implementacion de planes”
(Entrevistada 1, 51 afos); “Creo que un factor
importante que obstaculizaria la implementacién, seria
el costo y también el tiempo empleado para poder
llevarlo a cabo” (Entrevistado 10, 36 afios), se
evidencia la tensién con respecto a la resistencia al

cambio, que se pudo demostrar en preguntas
anteriores.
ftem 13: ;Cual serfa su principal preocupacién

respecto de la aplicacién o implementacién del plan de
accion estratégico directivo para el tratamiento de la
desercién y retencién en INACAP Maipu?

La tendencia de las respuestas en este item, un 70%
considera que estdn asociadas a los cambios que
pueden darse dentro de la organizacién, que tienen
relacion con los cargos y la asistencia de funcionarios
claves en el tratamiento de estos indicadores claves
para retener al estudiante y asi evitar su desercion;
“Mi mayor preocupacién es que cambie el equipo de
trabajo, ese que ha trabajado incansablemente para
poder aumentar la retencién a través de la escucha
activa con los estudiantes” (Entrevistada 2, 40 afos);
“Me preocupa la rigurosidad con la que se traten estos
datos estadisticos, en el sentido de que se puedan
utilizar para beneficio y no que se transforme en una
debilidad” (Entrevistado 5, 63 afios).
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3.2 Discusion de resultados

Respecto a los resultados obtenidos, al explorar la
etapa de caracterizacidon del presente y comprensiéon
de la realidad, los hallazgos muestran que mas del
50% de los actores claves, no comprenden en su
totalidad el objetivo y funcionamiento del indicador de
retenciéon y desercién académica en INACAP Maipy, el
cual actualmente se encuentra implementado en la
instituciéon y definido por la Comisiéon Nacional de
Acreditacién (CNA). Por estas limitaciones no se esta
utilizando un estudio mas acabado del indicador lo
que incide en una incorrecta toma de decisiones a
nivel estratégico. Debido a que su origen solo se
relaciona a la obligacién que demanda la CNA para los
procesos de acreditacién institucional, resulta
evidente la falta de conocimiento y comprensiéon
acerca de cudl es la importancia de este indicador para
la planificaciéon estratégica de INACAP Maipu. Esto
estd en linea con lo planteado por los siguientes
autores como (Rojas & Loépez, 2017), quienes
sostienen que en Chile los procesos de acreditacion de
universidades iniciaron a fines de los aflos noventa de
manera voluntaria, incluso antes de la ley de
aseguramiento de la calidad de la Educacién Superior
aprobada en 2006. Por lo cual se desprende que
anterior a este afio es altamente factible que los
estudios de indicadores de gestiéon universitaria se
hayan originado sin un estandar y que posterior a este
afio se hayan originado solo por la obligacién de
cumplir con el mismo para los procesos de
acreditaciéon que tienen las casas de estudio de
educacion superior.

Al mismo tiempo, se puede observar que la mayoria de
los entrevistados se centra en que efectivamente
existe una problematica en pos de establecer una
oportunidad de mejora que sea sustantiva para poder
contribuir al logro de los indicadores de gestiéon
académica de cara a los procesos de acreditaciéon
institucionales y por ende a evitar que el estudiante
abandone la institucién. Se requiere entonces, de una
fidelizacién del estudiante para evitar que deserte, lo
cual es corroborado por el trabajo de (Cabana, Cortés,
Vega & Cortés; 2016) quienes consideran que un area
de oportunidad para incrementar la calidad
universitaria y por tanto la satisfaccion del estudiante
es impulsar proyectos para incrementar la calidad de
los servicios administrativos ofrecidos, ademas de ser
imprescindible perfeccionar las condiciones de
infraestructura, especialmente de las instalaciones
deportivas y sanitarias, debido a que uno de los

indicadores mas relevantes para medir la calidad de
los centros de estudios (enseflanza), tiene relacién con
el grado de satisfaccidon de las personas involucradas
en todo el proceso educativo. Por consiguiente, la
fidelizacién de un estudiante de pregrado requiere de
una gestion proactiva y sistemdtica asi como también
su satisfaccién en los procesos de calidad del proceso
de ensefianza-aprendizaje. Reafirmando lo anterior, lo
que pasa en Latinoamérica es sustancialmente
parecido, en linea con lo planteado por los siguientes
autores como (Martinez, Tobén & Romero; 2017)
quienes sostienen que muchas veces los modelos de
acreditaciéon en Latinoamérica no establecen con
indicadores puntuales el involucramiento de todos los
actores claves en la cultura de la calidad formativa de
ensefianza, por lo que este proceso termina siendo
dirigido solo por una persona o un equipo
especializado sin demostrar resultados de sus
investigaciones a las personas interesadas. Aunado a
lo anterior, las instituciones de educacién superior
carecen en muchos casos de politicas institucionales
que fomenten la participacion de los diferentes actores
en el mejoramiento de la calidad educativa.

Como tercer hallazgo visualizado, se puede establecer
que mas del 60% de los entrevistados desconoce cdmo
opera hoy en dia el indicador de retencién y/o
desercién en INACAP Maipu. Este hallazgo en linea con
el primero, determina la importancia del conocimiento
acabado de lo que se estd midiendo en términos de
gestiéon académica. En concordancia con los resultados
obtenidos en esta investigacidon se encuentran los de
(Espinoza, s.f.) quien confirma que la permanencia o
retencion de estudiantes, es especialmente importante
durante el primer afio, ya que para muchos
estudiantes es un proceso complejo que conlleva
multiples y significativos cambios, en el cual, debe
adaptarse, entre otras cosas; a un nuevo contexto
organizacional, educativo y también social. En
consecuencia con lo sefialado anteriormente, la
retencion de los estudiantes en primer afio, hoy en dia,
debiese ser una de las mayores preocupaciones en
gran parte de las instituciones de educacién superior.

Para abordar las brechas detectadas, parece prudente
considerar la posibilidad de establecer un
entendimiento comun acerca de qué es el indicador de
desercién y de retencién, destacando los alcances,
objetivos, practicas y uso de estos indicadores y sobre
todo, resaltando su importancia y los posteriores
beneficios que esto conlleva a una institucién que
tiene conocimiento del mismo. Para lograrlo, una
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posible via es la realizacién de actividades y reuniones
conjuntas con actores claves que no sean en afios de
procesos de acreditacion, esto con el fin de unificar lo
que se entiende y espera de la desercién académica en
INACAP Maipu y sus posibles riesgos u oportunidades
para poder manejarla de la mejor manera posible. Asi
mismo, el establecimiento de criterios, que permitan
avanzar en la tarea de encontrar oportunidades,

beneficios y ventajas con los actores claves
involucrados en este proceso de estudio de
indicadores.

Desde los hallazgos que consideran la propuesta de
alto impacto, es posible destacar un enfoque claro en
las percepciones que se obtienen de los entrevistados
con respecto a los desafios futuros en materia de
indicadores de gestion. Parece evidente pensar que, la
implementacién de un plan de acciones directivas,
permitiria planificar de forma estratégica el modelo
institucional de INACAP Maipt, sin embargo, debe
considerar la necesidad y capacidad de involucrar de
forma real a todos los actores claves que tienen
relaciéon con el indicador de desercién y retencién
académica. Es posible aseverar que el 45% de los
entrevistados son los que mencionan la resistencia al
cambio, por consiguiente, se puede observar la
barrera existente con respecto al temor al cambio que
pueda darse mediante esta implementacién, punto de
vista que se comparte en el estudio de (Cérica, ],
2020) en el cual establece que la resistencia al cambio
en las instituciones educativas se pone de manifiesto
cuando las personas que estan involucradas carecen
de interés en el mismo, tratando de disminuir su
colaboracién para preservar el status quo. Para los
docentes y las partes interesadas en educacién
superior, que estan formadas en un sistema de trabajo
y acostumbrados a su propia toma de decisiones, si
surge la necesidad de ofrecer respuesta a las
demandas cambiantes esto suele parecer movilizador,
sin embargo, el cambio mueve a las personas desde lo
conocido y confortable a lo desconocido, que muchas
veces puede ser inusual e incémodo, aumentando la
incertidumbre y los temores, por lo que la resistencia
se acrecienta.

Entre las propuestas especificas, aun cuando los
entrevistados consideran que existe una resistencia al
cambio, mencionan el establecimiento de mejores
canales de difusién y de comunicacién, de modo que se
logre fortalecer las relaciones de confianza con todos
los entes involucrados en el estudio de estos
indicadores. Los entrevistados consideran que INACAP

Maipu debe desarrollar sus capacidades mediante el
establecimiento e implementacién de planes de accién
tendientes a disminuir los porcentajes de desercién
académica y aumentar los de retenciéon académica. Lo
anterior, esta en linea con lo que plantea (Rios, M., &
Lopez, D.; 2016) quienes indican que los planes de
mejoramiento forman parte del informe de
autoevaluacion en procesos de acreditaciéon vy
corresponden a un conjunto de acciones que se
proponen llevar a cabo para realizar ajustes y mejoras
en los procesos de gestion al interior de las
instituciones de educacién superior.

Para abordar las brechas identificadas en esta etapa,
se recomienda generar instancias para disminuir las
principales barreras que dificultan la generacién de la
innovaciéon y el desarrollo, con wuna mirada
estratégica; que permita mantener disponibles los
indicadores de gestion mencionados para facilitar la
comprension de los actores claves y vinculantes
dentro de la organizacion. Esta iniciativa puede ir
acompafiada mediante instrumentos de difusiéon y
capacitacion, con el fin de suministrar su comprensién
y conocimiento, educando de manera transversal a
todo nivel jerdrquico con el fin de impactar
positivamente a través de los beneficios que se
estableceran sobre cada grupo de interés la
implementaciéon de un plan de acciéon directivo
estratégico en indicadores de gestién de desercion y
retencién especificamente. Desde el punto de vista
cultural, se propone desarrollar una campafia de
difusion para sensibilizar a las partes interesadas con
motivo de conocer cémo impactan en la decision del
estudiante.

Desde el punto de vista de las alertas sobre las
transformaciones se evidencia que el estado actual es
el desconocimiento de los indicadores de este estudio,
asi como también las amenazas organizacionales
propias de los cambios que puedan originarse debido
a la implementacién de nuevos planes de accién
tendientes a disminuir a los estudiantes desertores.
Cabe destacar que el costo asociado que ven los
entrevistados en esta materia solo corresponden a los
monetarios, generando preocupacién por la
significancia de las mejoras asociadas, y la
disminucién de recursos econémicos en otros centros
de costos, lo que podria limitar y dificultar la
implementacidn; esto es coherente a lo que plantea
(Herndndez, Martinez & Rodriguez; 2017) en donde
sostienen que las instituciones de educacién superior
estan llamadas a reorientar los mecanismos de mejora
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al interior de sus estructuras, ya que los esquemas
convencionales distan hoy en dia de las exigencias del
mercado globalizado. De esta manera, los recursos
econdmicos involucrados se ven asociados a una
inversion que se traduce en un beneficio relacionado
con la participacién activa de todo el recurso humano,
la facilidad de realizar el seguimiento a los indicadores
de desempefio y el fortalecimiento de la imagen
institucional al mejorar estos indicadores.

Dentro de los riesgos o amenazas, los entrevistados
identifican que la implementacién de un plan de
accion estratégico directivo afectaria la relacién
laboral, esto en concordancia con el primer hallazgo
en funcién de la resistencia al cambio por temor a lo
desconocido. En linea con estos antecedentes se
visualizan riesgos asociados a un desempeiio
deficiente de los actores involucrados lo cual trae
como consecuencia, finalmente, la desercién
académica por parte del estudiante, premisa
coherente con lo sostenido por (Alvarez-Pérez; 2016);
el cual establece que muchos estudiantes que acceden
a la formacién universitaria no se integran de manera
adecuada y terminan cambiando de titulacién o
abandonando definitivamente la institucién de
educacion superior, lo que se debe a que llegan sin los
conocimientos, sin la motivacidn, sin la informacién y
sin una planificacién o programa de su proyecto
formativo y profesional, sumando los modelos
formativos y los pilares estratégicos educacionales que
no se adaptan a las realidades de los estudiantes que
finalmente no pueden retener.

Para subsanar esta brecha, se propone la
implementaciéon del desarrollo y fomento a la
investigaciéon relativa a todos los indicadores de
gestion estratégicos definidos por la CNA, con el fin de
que su estudio prevea situaciones en las cuales sea
posible anticipar los riesgos de desercién académica.
Se sugiere analizar las prioridades que tiene la
organizacion, de cara a definir planes de accién de
corto, mediano y largo plazo, contando con
profesionales con expertiz en materia de indicadores
de gestion, mejora continua y sistemas de gestion.

3.3 Estrategias de evidencia cientifica

Con el fin de entregar rigor cientifico a este trabajo y
poner en evidencia las estrategias adoptadas, esta
investigacién ha sido efectuada mediante un proceso
de observacién prolongada en la organizacion,
considerando sus diversos niveles jerarquicos y
complejidades asociadas, con wuna duracién de

aproximadamente 8 afios. Ademdas durante este
proceso se han utilizado:

Triangulacién de informantes: A través de la
participaciéon de distintos grupos de personas, de
diferentes niveles jerarquicos y considerando su
conocimiento, experiencia e involucramiento respecto
al tema estudiado.

Triangulacién de técnicas y fuentes: Para la recoleccion
de los datos presentados en la investigacién se han
utilizado diferentes técnicas y fuentes, entrevistas y
articulos de revistas cientificas indexadas han sido los
principales recursos, no obstante, también se ha
obtenido informacién desde informes internos de la
organizacion.

Criterio del valor de verdad: de tal manera que se
pueda disminuir al maximo el sesgo del investigador, y
asi proteger la validez de la investigacién, se vela
porque los datos obtenidos reflejen lo mas
fehacientemente posible la realidad estudiada.

Por ultimo, es indispensable mencionar que el objetivo
de la informacién presentada no es su generalizacién
sino mas bien un primer acercamiento que invite a
reflexionar a los involucrados.

4., Conclusiones

Este trabajo recoge las percepciones de los actores
claves que determinan la retencién o deserciéon
académica en una institucién de educacién superior,
desarrollando la propuesta de un plan de accién que
resulta clave para poder superar el entendimiento y
conocimiento de estos indicadores y enfrentar los
desafios futuros conforme a las oportunidades que
surjan. En efecto, los hallazgos muestran de forma
general, que los indicadores de gestiéon a los cuales
hace referencia esta investigacién son fundamentales
para poder encontrar las causas raices de las
problematicas evidenciadas en un porcentaje no
menor de desercién académica en INACAP Maipu. Se
reconoce con lo anterior, una falta de conocimiento
sustancial de todos los actores relevantes en esta
materia, lo que involucra el no transito desde la teoria
del indicador de gestidon de desercion y la practica de
lo que significa medirlo. Los principales desafios en
INACAP Maipq, se relacionan con variables culturales
personales y culturales organizacionales, las cuales
deben ser gestionadas desde los planes estratégicos
que se establecen. Respecto a las principales barreras,
se destaca la poca fidelizacion con el estudiante,
mientras que desde una perspectiva cultural, llama la
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atenciéon la falta de conocimiento y conciencia del
impacto potencial de no gestionar la deserciéon y
retencién conforme a los tiempos adecuados para tal
fin. Tomando en cuenta las posibles acciones, se
reconoce la importancia de desarrollar un plan de
accion estratégico directivo, donde se pueda
evidenciar el compromiso que adquiere la alta
direccidn en estas materias y que sean ellos quienes
acerquen a los actores claves y necesarios para la
obtencidon de informacién relevante y el tratamiento
efectivo de los indicadores de gestiéon académica, en
especial, los de retencién y desercién. Por lo anterior,
se cumple el objetivo de la investigacion, al desarrollar
la propuesta de un plan de accién que recopile de
manera clara y categorizada el mecanismo mediante el
cual se estudiardn los indicadores mencionados
anteriormente, asi como también acciones claves y
eficientes para mejorar los resultados que se esperan.
Por ultimo, se hace necesario realizar una revisién
constante a los planes de estudios y mallas
curriculares, con el fin de establecer su disefio puesto
que éstos no dan cuenta de la mantenciéon del
beneficio econémico ni del perfil de ingreso del
estudiante, lo que genera el levantamiento de
prerrequisitos al no tratar el problema en su causa
raiz.

Dado lo anterior, esta investigacién contribuye a la
comprension de cudles son las percepciones
principales que tienen los actores involucrados y que
son determinantes en el éxito o fracaso de estudiantes
de educacion superior durante el primer afio lectivo.

Para abordar las brechas detectadas en este estudio se
propone:

* Larealizacidn de un plan comunicacional, que
sea representativo, con el fin de unificar
criterios y conocimientos de lo que se espera
de los indicadores de gestion académica
expuestos: retencién y desercion.

* Asegurar la participacién de todos los actores
claves y directos de la institucién con respecto
a cémo influye en la disminucién y/o aumento
de indicadores de gestidn.

e Revision del disefio de las mallas curriculares,
vinculando el perfil del estudiante en su
contexto social, econémico y de conocimiento.

e Realizar entrevistas de salida de los
estudiantes desertores con el fin de encontrar
la causa raiz de su decision.

* Revisibn de las regulaciones existentes,
basdndose en lo que indica la Comisidn
Nacional de Acreditacion.

* Desarrollar y fomentar instancias de
encuentro para movilizar positivamente
estrategias que surjan de éstas, para mejorar
los impactos negativos de los procesos de
desercion.

* Analizar en profundidad, las acciones que se
tomen de manera semestral, con el fin de
establecer una linea de accion de cara a
definir con anterioridad lo que establece el
marco de regulaciéon en Chile.

* Entender la realidad relacionadas a las
variables criticas (culturales personales y
organizacionales) en el proceso del estudio de
los indicadores de gestidon estratégicos de
educacién y su impacto.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo recoge las percepciones de los actores claves que determinan la
retencion o desercion académica en una institucién de educaciéon superior,
desarrollando la propuesta de un plan de accién que resulta clave para poder
superar el entendimiento y conocimiento de estos indicadores y enfrentar los

desafios futuros conforme a las oportunidades que surjan.

En efecto, los hallazgos muestran de forma general, que los indicadores de gestion a
los cuales hace referencia esta investigaciéon son fundamentales para poder
encontrar las causas raices de las problematicas evidenciadas en un porcentaje no
menor de desercion académica en INACAP Maipu. Se reconoce con lo anterior, una
falta de conocimiento sustancial de todos los actores relevantes en esta materia, lo
que involucra el no transito desde la teoria del indicador de gestiéon de desercion y
la practica de lo que significa medirlo. Los principales desafios en INACAP Maipu, se
relacionan con variables culturales personales y culturales organizacionales, las
cuales deben ser gestionadas desde los planes estratégicos que se establecen.
Respecto a las principales barreras, se destaca la poca fidelizacién con el
estudiante, mientras que desde una perspectiva cultural, llama la atencidn la falta
de conocimiento y conciencia del impacto potencial de no gestionar la deserciéon y
retencion conforme a los tiempos adecuados para tal fin. Tomando en cuenta las
posibles acciones, se reconoce la importancia de desarrollar un plan de accion
estratégico directivo, donde se pueda evidenciar el compromiso que adquiere la
alta direccion en estas materias y que sean ellos quienes acerquen a los actores
claves y necesarios para la obtencién de informacion relevante y el tratamiento
efectivo de los indicadores de gestion académica, en especial, los de retencion y
desercidn. Por lo anterior, se cumple el objetivo de la investigacion, al desarollar la
propuesta de un plan de accién que recopile de manera clara y categorizada el
mecanismo mediante el cual se estudiaran los indicadores mencionados

anteriormente, asi como también acciones claves y eficientes para mejorar los
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resultados que se esperan. Por ultimo, se hace necesario realizar una revision
constante a los planes de estudios y mallas curriculares, con el fin de establecer su
disefio puesto que éstos no dan cuenta de la mantencion del beneficio econémico ni
del perfil de ingreso del estudiante, lo que genera el levantamiento de pre-

requisitos al no tratar el problema en su causa raiz.

Al estudiar los indicadores de gestion institucionales de calidad formativa, se
comprende cual es el impacto que tiene en los actores claves de la organizacion y
de esta manera se logra identificar la falencia conceptual de la medicion de los

indicadores estudiados en esta investigacion.

En el proceso de andlisis de las percepciones de los actores claves y como éstas
inciden en la permanencia o desercion del estudiante, es posible determinar que
existen dos focos principales de variables, el primer foco basado en la cultura
personal y el segundo foco en la cultura organizacional. Debido a lo anterior se
desprende que todos los niveles perciben de manera distinta cual es la

participacion directa que contribuye a la decision del estudiante.

El proponer un plan de accién para abordar la desercién académica, permite situar
los esfuerzos de la institucion en atacar la causa raiz que generan las discrepancias
existentes de acuerdo a como operan los indicadores de gestidon y como éstos son

comunicados a las partes interesadas.

Dado lo anterior, esta investigacion contribuye a la comprension de cuales son las
percepciones principales que tienen los actores involucrados y que son
determinantes en el éxito o fracaso de estudiantes de educacion superior durante el

primer afo lectivo.
Para abordar las brechas detectadas en este estudio se propone:

* Larealizacion de un plan comunicacional, que sea representativo, con el fin
de unificar criterios y conocimientos de lo que se espera de los indicadores

de gestién académica expuestos: retencion y desercion.
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* Asegurar la participacion de todos los actores claves y directos de la
institucion con respecto a como influye en la disminucién y/o aumento de

indicadores de gestion.

* Revision del disefio de las mallas curriculares, vinculando el perfil del

estudiante en su contexto social, econémico y de conocimiento.

e Realizar entrevistas de salida de los estudiantes desertores con el fin de

encontrar la causa raiz de su decision.

* Revision de las regulaciones existentes, basandose en lo que indica la

Comision Nacional de Acreditacion.

* Desarrollar y fomentar instancias de encuentro para movilizar
positivamente estrategias que surjan de éstas, para mejorar los impactos

negativos de los procesos de desercion.

* Analizar en profundidad, las acciones que se tomen de manera semestral,
con el fin de establecer una linea de accibn de cara a definir con

anterioridad lo que establece el marco de regulacion en Chile.

* Entender la realidad, relacionadas a las variables criticas (culturales
personales y organizacionales) en el proceso del estudio de los indicadores

de gestion estratégicos de educacion y su impacto.
Propuesta para trabajos futuros

Como continuacidon de este trabajo de tesis, existen lineas de desarrollo que
quedan pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas,
estdn mas directamente relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de
preguntas que han ido surgiendo durante el proceso de investigacion, como otras
que son mas tangenciales a la investigacion. A continuacion, revisaremos trabajos

futuros que pueden investigarse como conclusidn de esta investigacion:
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Realizar una investigacion de los otros actores importantes del proceso
formativo, en primera persona, desde la percepcidn solo de los estudiantes
desertores, los que estén a punto de desertar y aquellos que quisieron desertar
en primer aflo y que cambiaron de opinién en el transcurso de estudio de sus
respectivas carreras.

Analizar los datos estadisticos con data histérica, que permitan establecer de
manera fehaciente cual ha sido el comportamiento en el tiempo de los
indicadores de gestion académica de retencion y desercion académica.

Otra muestra importante es saber qué pasa con aquellos estudiantes que se
cambiaron de casa de estudios a estudiar la misma carrera ofertada por
INACAP y recoger sus impresiones para mejorar en los procesos de retencion a
futuro.

Ampliar la investigacion para analizar qué pasa con todas las sedes de la
Regién Metropolitana y ampliarla al resto de las sedes del pais con el fin de
unificar los criterios de gestion académica.

Ampliar los métodos utilizados para dar validez estadistica a la propuesta,
utilizando ademas otras técnicas cuantitativas.

Avanzar en cualquiera de estos temas, a través de co-guiar una nueva tesis del
programa de Magister en Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad

del Desarrollo.
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INACAP, considerando el plan de desarrollo estratégico institucional y con foco en
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investigacion es proponer un plan de acciones directivas para aumentar la
retencion académica en INACAP Region Metropolitana. Para lograrlo se propone el

uso de una metodologia del tipo cualitativa, analizando opiniones de directivos de
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la institucion, basada en entrevistas semi estructuradas considerando una muestra
por conveniencia aplicada a 4 directivos, 3 estudiantes desertores y a 8 actores
claves de la organizacidn, respecto del conocimiento y forma de implementar el
proyecto. Los datos muestran que es necesario considerar las variables criticas del
proceso, a la hora de establecer una estrategia que adhiera el plan de desarrollo
institucional. Se establece ademas que el 20% de las jefaturas estan satisfechas con
el resultado del indicador de gestion académico propuesto. Se concluye que existe
una insatisfaccion generalizada desde la mirada del cliente interno, lo que requiere
que un plan como el propuesto se considere transversalmente a la hora de
establecer politicas educativas y también al momento de ajustar el plan de
desarrollo estratégico institucional. . Palabras clave: Retencién, gratuidad,
educacion superior, politicas educacionales, indicador estratégico. 1. Introduccion
El estudio de los indicadores académicos en las Universidades, Institutos
Profesionales y Centros de Formacion Técnica, vienen dados por la Comision
Nacional de Acreditacion (CNA), la cual desarrolla los lineamientos basicos para
que la educacion superior pueda mantenerse a la altura de las exigencias de
acreditacion en Chile y de la calidad esperada, la que muchas veces resulta dificil
de ilustrar. El proceso de acreditacion, asocia la cantidad de afios de
aseguramiento de formacion académica. De esto depende, a su vez, el éxito
asociado a la calidad de la educacion entregada (Cancino y Schmal, 2014; Martinez
y Sjorberg, 2020). La gestion institucional en la educacion superior estudia
procesos internos y externos para asegurar la calidad de la gestion. De esta forma
la gestion administrativa y financiera son los Unicos objetivos estratégicos
establecidos por unanimidad en todas las universidades en Chile, dando cuenta de
la importancia de inyectar recursos econémicos al logro de cumplimiento de los
indicadores estratégicos (Rojas y Ldpez, 2016). Es en este contexto, que los
criterios e indicadores son sumamente importantes a la hora de evaluar la calidad
formativa de la educacion superior. Tal y como lo establecen los estudios de la

Comision Nacional de Acreditacion (Zapata y Clasing, 2016), los indicadores son
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herramientas para poder clarificar y definir objetivos estratégicos que apunten a
cumplir con el estdndar que se ha definido, para lo cual no solo se evalua, sino
también se alcanza a estimar y demostrar el progreso en funcion del crecimiento
institucional y éstos son comunmente medidos de manera cuantitativa, para
determinar los efectos de la gestidn, control y resultados del ente educacional que
se ha evaluado. Para abordar el estudio de los indicadores de gestion académicos
de retencion y desercion, y su comportamiento de acuerdo a los lineamientos
establecidos por la Comisiéon Nacional de Acreditacion y determinar si el
establecimiento de un plan de accion estratégico ayuda a bajar indices de
desercion en INACAP Maipu, se propone el siguiente analisis de literatura.
Acreditacion En Chile, el aseguramiento de la calidad de la educacién es medido,
monitoreado y revisado por la Comisiéon Nacional de Acreditacion, creada por la
Ley 20.129 promulgada a término del afio 2006. Este organismo es el responsable
de evaluar y verificar la calidad de los planes y programas de estudios que ofrecen
las casas de estudios de educacion superior con autonomia en el pais (Zapata y
Clasing, 2016). De acuerdo a lo planteado por diversos autores, la acreditacion
institucional en el plano educacional, ha tenido que responsabilizarse de una serie
de instituciones con diversos valores estratégicos, de larga trayectoria y algunas
que son nuevas, las que son medidas de la misma manera, sean autorreguladas o
no. Esto conlleva a dos focos importantes: en primer lugar, aunque se garantice el
mejoramiento continuo, se tiene que verificar el cumplimiento minimo de los
criterios de evaluacion de la institucion evaluada; y, en segundo lugar:
instituciones que se han incorporado al proceso que carecen de niveles estandar
de calidad. Lo que hace necesario comprender el propdsito de la acreditacidon en
Chile, 1a cual debe contribuir al sistema de educacién superior (Zapata y Tejeda,
2009; Martinez y Sjorberg, 2020). Calidad de la educacion superior El concepto de
calidad en la educacion superior viene dado por los rankings que obtienen las
casas de estudio universitarias de acuerdo con su gestion académica y

administrativa. La ventaja de este concepto, es que en muchas ocasiones este
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ranking se difunde a través de medios de comunicaciéon masivos, lo que contribuye
en atraer a los clientes potenciales, dado los resultados de calidad mostrados por
las instituciones de educacion superior. No obstante, existe cierta disyuntiva de
esta medicién de calidad al interior de las universidades, dado que se fortalece la
competencia de los docentes para demostrar sus capacidades (Reyes, 2016)
(Torche, Martinez, Madrid y Araya, 2015). Retencién y curriculo La retencién
académica en estudios superiores, entendida como aquella mediante la cual, el
estudiante decide quedarse estudiando la carrera escogida, tiene su base
conceptual en la buena articulacion de los planes y programas de estudios de los
cuales depende el éxito de aumento de este indicador. Sin embargo, existe un
enfoque centrado en la desercion de los estudiantes, esto es, aquellos que
abandonan el primer afio, que va de la mano con la motivacién y la exclusion social
de aquellas instituciones de educacién superior inclusivas que no tienen sistemas
de admision mediante pruebas de seleccidon universitaria (Donoso y Schiefelbein,
2007; Soria-Barreto y Cleveland-Slimming, 2020). Existen aportes investigativos
que proponen el estudio de la retencién mediante algunas categorias, las cuales
son: personales, familiares o institucionales. Dado lo anterior, resulta necesario
identificar perspectivas sicoldgicas, econdmicas, socioldgicas y organizacionales,
las cuales son determinantes al momento de estudiar dichos indicadores (Cabrera,
Castafieda y Nora, 1992). El disefio curricular en tanto, posee como eje
fundamental el cientifico, el cual se entiende como la realizaciéon de planes y
programas de estudios para lograr el proceso efectivo de ensefianza-aprendizaje, y
el educativo el que se hace presente por medio de las destrezas y competencias
que deben obtener los estudiantes al finalizar su proceso, guiados en todo
momento por el facilitador del aprendizaje en aula, docente o profesor (Freire,
Paez, Nuilez, Narvaez & Infante; 2017). La importancia del curriculo, dentro de los
indicadores de retencion y desercion académica se fundamenta en el
reconocimiento sociocultural y econdmico del medio en el cual se desarrolla este

proceso, para que éste pueda llegar a buen término. Modelos de financiamiento
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Debido al aumento en la tasa de matricula de estudiantes universitarios en Chile,
es que se ha debido investigar acerca de los modelos de financiamiento gratuitos
y/o privados para obtener un analisis mas profundo de este crecimiento. De
acuerdo a lo anterior, es posible determinar que conforme aumenta la matricula
también aumenta la demanda de un financiamiento publico al que pueda acceder
la mayor parte de la poblaciéon de estudiantes. Actualmente, los modelos de
financiamiento, obedecen a fondos de crédito con aval del estado, fondos de becas
y/o beneficios estudiantiles internos segin la casa de estudios y, de plano,
recursos propios del estudiante o de su entorno. Existe también, el Fondo de
Crédito Solidario, al cual solo pueden acceder los estudiantes matriculados en
Universidades del Consejo de Rectores de Chile (Espinoza, Gonzalez y Granda
2019). Un inconveniente importante que viene dado en todos los modelos de
financiamiento, tiene que ver con la retencidn y desercion, puesto que, se inyectan
recursos en los estudiantes el 12 afio lo que no se condice con la cantidad de
egresados y/o titulados al término de su etapa estudiantil universitaria. Esto
genera una alarma importante, ya que existe una deuda acumulada que asciende a
mas de US$1.000 millones, puesto que el sistema no alcanza a recuperar el 50%
anual de lo que le corresponde (Schmal, Ruiz, Donoso y Schaffernicht, 2007).
:Como lo abordan en el resto del mundo? Estados Unidos ha sido precursor de los
estudios e investigaciones de los indicadores de gestiéon académica de retencion y
desercion. El interés, se basaba principalmente, en entender la motivacion central
de los estudiantes y la dinamica del 12 afio como periodo escolar con el fin de
disefiar estrategias consecuentes para mejorar y asi adaptarse a las nuevas y
crecientes necesidades de los estudiantes. México, por su lado, centra la atencion
en sus procesos educativos, y el estudio necesariamente del origen y procedencia
de los estudiantes de sectores sociales desfavorecidos, ya que acumulan una serie
de desventajas socioeconOmicas y sociales, que inciden en un bajo desempefio
académico el primer afio que resulta en desercion estudiantil (Silva, 2011). ;Como

lo abordan en Chile? En Chile, la retenciéon académica refiere a aquella capacidad
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de las instituciones de educacidon superior que son capaces de mantener al
estudiante hasta que finalice su programa de estudios. Mientras que la desercion
es aquella en donde el estudiante abandona al 12 afio la carrera en la que se
matricul6. Ambos indicadores se comportan dualmente, esto quiere decir, que se
investiga y estudia uno en funcién del otro de acuerdo a los lineamientos
establecidos por la Comision Nacional de Acreditacion. La CNA establece este
estudio, sin embargo, cada universidad es la que determina cuales son las acciones
a seguir para poder disminuir el indicador de desercion y aumentar el indicador de
retencion académica, basado entonces en la autonomia que tienen las casas de
estudios para aplicar modelos suficientes que permitan mejorar ambos
indicadores de gestion (Berrios, Duarte y Cordova, 2013; Ferrer, Karmelic, Beck y
Valdivia, 2019). Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo El éxito de
mantener al estudiante en el plantel universitario es directamente proporcional a
la gestion que opera dentro del mismo. En Colombia, existen modelos de
optimizaciéon que apuntan hacia la formaciéon docente de manera integral,
centrando los esfuerzos como foco hacia el estudiante, quién adquiere los
conocimientos que son traspasados por su docente y/o profesor, por lo tanto, la
calidad formativa docente es sumamente importante al momento de evaluar estos
indicadores (Rico, 2016). En el caso de la Universidad de Santiago de Chile
(USACH), estableci6o en 2007 una metodologia socialmente responsable con el
entorno, en donde estudiantes de educacién media pertenecientes a liceos en
condiciones extremadamente vulnerables, que se mantengan en el 5% superior de
sus cursos con una asistencia del 100% a clases, pueden acceder a un cupo de
Bachillerato de la USACH, para luego realizar la prosecuciéon de estudios en una
carrera de eleccion del estudiante (Donoso, 2010). Entendida esta realidad, y
considerando la revisidn bibliografica presentada, es posible efectuar el siguiente
cuestionamiento de contexto: ;Cual es la percepcion que tienen los actores claves
con respecto a la retencion o desercion académica en una institucidon de educacion

superior? En efecto, en INACAP se adolece de un modelo que explique cudles son
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las variables criticas que deben ser consideradas estratégicamente para abordar el
problema de desercion y retencidn en sus programas de estudio. Lo que implica la
imposibilidad de adherir a la estrategia de desarrollo institucional, propuesta en
su Plan de Desarrollo Estratégico. Habiendo recorrido las bases teoricas
fundamentales para este estudio, cabe mencionar que la principal motivacién para
realizarlo ha sido la consideracién de cada alumno en su mérito (cliente interno)
desde el eje formativo institucional, tal que se recoja el compromiso social que
inspira, y la promesa efectuada a cada estudiante pueda ser honorada desde la
mision y vison institucional, al lograr el compromiso formativo. Se propone
entonces un estudio cualitativo como base de propuesta de un plan de acciéon
factible que permita abordar los indicadores de retencion y desercion académica
desde un plano directivo para la propuesta de soluciones. En este sentido, este
trabajo contribuye a la comprension de cuales son las variables sistémicas
principales que determinan el éxito o fracaso de estudiantes de educacion superior
durante el primer afio lectivo. Entendido esto, el objetivo de este trabajo es
desarrollar una propuesta de plan de acciones estratégico directivo para abordar
el indicador de retencion con el fin de disminuir la deserciéon académica en INACAP
Maipu Region Metropolitana. 2. Metodologia Paradigma y Disefio: Se ha optado por
la utilizacion de una metodologia cualitativa, basada en entrevistas
semiestructuradas y con una muestra por conveniencia (Rodriguez y Valldeoriola,
2014), entendida tal metodologia en este caso como una actividad sistematica
orientada a la comprension en profundidad de la percepcion de intervinientes
frente al problema de desercion académica y acciones tomadas para la evaluacion
y correcta ejecucion de remediales que aborden la retencion y desercion
académica. Una vez efectuadas las entrevistas al personal interno de Ila
organizacion, se profundizaron algunos temas criticos, considerando una mayor
cobertura de intervinientes, a través de la realizacion de esta entrevista la cual fue
aplicada a los estudiantes desertores y en riesgo de desercion, de la sede INACAP
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conveniencia totalizando 15 entrevistas, donde se consideraron perfiles de
directivos (4) y jefes de carrera (2), asi como funcionarios de la unidad de analisis
institucional (1), alumnos desertores (2) o en riesgo de desercion (1), y de otras
reparticiones claves de la sede INACAP, Maipu (5). Los funcionarios tenian una
edad promedio de 41 afios, con un maximo de 63 y un minimo de 32 afios,
mientras que los estudiantes presentaban un promedio 19 afos. Los funcionarios
institucionales poseian en promedio 20 afios de servicio con un minimo de 3 y un
maximo de 31 afos. De ellos, el 55% eran académicos relacionados a ingenieria, el
23% funcionarios que imparten asignaturas transversales, y un 22% académicos
de otras reparticiones. Entorno: El estudio se efectia en las dependencias de
INACAP Maip1, sede ubicada en la Region Metropolitana con direccién en Américo
Vespucio 974. INACAP, es una institucidon de educacion superior sin fines de lucro,
su consejo directivo esta integrado de acuerdo a la elecciébn de miembros por
medio de la Confederacion de la Produccion y Comercio (CPC), la Corporacion
Nacional Privada de Desarrollo Social (CNPDS) y el Servicio de Cooperaciéon
Técnica (SERCOTEC) filial de la Corporacidon de Fomento (CORFO). Fue creada en
octubre de 1966, desde sus comienzos fundada para dar cumplimiento a las
capacitaciones de los trabajadores chilenos en aspectos técnicos de su expertiz,
desde ahi deriva su nombre Instituto Nacional de Capacitacién, hoy con presencia
desde Arica a Punta Arenas con 27 sedes siendo 10la institucion de educacion
superior mas grande del pais. Desde su nacimiento, y con el objetivo claro de
entregar herramientas técnicas a los trabajadores, es que comienza su crecimiento
debido a la falta de una oferta académica técnica en esos afios. La oportunidad
entonces, fue la creacion de un sistema de capacitacion mas profesionalizado y
luego de 50 afios, continta la labor de ser lideres en la capacitacion de los
trabajadores del pais y la entrega de la oferta académica técnico-profesional a los
jovenes, hombres y mujeres que se integren a la casa de estudios. En la actualidad,
INACAP ha ampliado su quehacer institucional con el fin de satisfacer a las nuevas
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mundo. De acuerdo a lo anterior, INACAP ofrece becas de estudio en el extranjero
para sus estudiantes, los que estén cursando alguna carrera o aquellos que ya se
encuentran titulados, cuenta con una bolsa de trabajo con ofertas exclusivas para
egresados de la institucion y de a poco trabaja en la oferta de la consecucién de
estudios. La sede mas antigua y fundadora a nivel nacional, es la sede Maipy, la
cual alberga a mas de 5.000 estudiantes cada semestre, con una dotacion de 250
docentes y 169 personas que cumplen trabajo administrativo y paradocente.
INACAP Maipu cuenta con una oferta académica que se divide en las siguientes
escuelas: procesos industriales, salud, administracién, construccidn, disefio,
gastronomia, humanidades y mineria, las cuales ofrecen a su vez dos o mas
carreras académicas a eleccidn del estudiante, el cual no tiene ingreso mediante
proceso de seleccion universitaria. El sistema de educacion que imparte INACAP,
es el de formacion técnico-profesional a través del Centro de Formacién Técnica
(carreras técnicas de no mas de 2 afios y medio de formacién) y el Instituto
Profesional (carreras profesionales de ejecucion de no mas de 4 afios y medio de
formacidn). Este sistema de educacion superior y el Organismo Técnico de
Capacitacion, OTEC INACAP, estan presentes 8a través de sus 27 sedes en las 16
regiones del pais. Intervenciones: Se efectiian entrevistas no presenciales a los
grupos de interés de INACAP Maipu, donde, por medio de plataforma tecnologica y
video llamadas, se realizan entrevistas semi-estructuradas a los informantes
claves, que tienen directa relacién con la medicion del indicador estratégico de
gestion de retencion y desercion. Ademas de la plataforma y el registro de la
entrevista, se utilizo una bitdcora y un documento escrito con las preguntas guias
de la discusion. Las preguntas son las siguientes: Etapa 1: Caracterizar el presente
y comprension de la realidad ;Como entiende usted un proceso de desercién
académica en INACAP Maipu? ;Como entiende usted el valor de un proceso de
retencion académica en INACAP Maipu? ;De ddnde viene la oportunidad de un
proceso de seguimiento y retencion académica para INACAP Maipu? En la practica,

(Como opera hoy el tratamiento de desercidn/retencion académica en INACAP

73



Maipu? ;Como opera la retenciéon académica de cara a los estudiantes que
permanecen en INACAP Maipu? Etapa 2: Propuestas de alto impacto ;Como se
puede modificar la situacion actual de INACAP para incluir un tratamiento efectivo
en la desercidon académica? ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de
corto plazo y alto impacto? Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en
un estudio cualitativo como base de propuesta de un plan de accién factible que
permita abordar los indicadores de retencién y desercion académica desde un
plano directivo para la propuesta de soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o
del cambio planteado? Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones ;Cuales son, en
su opinion, los costos de implementar un tratamiento efectivo frente a la desercion
y retencion académica en INACAP Maipu? ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria
provocar en la organizacion un plan de accidn estratégico directivo, para subsanar
la problematica de desercion? Ademas de un plan de accién estratégico directivo:
(Qué otras herramientas, cree usted, son necesarias para transformar
culturalmente la institucién con foco en retencion? ;Cuales son los factores que
facilitarian y obstaculizarian, en INACAP Maip, la implementacién de un plan de
accion estratégico directivo en materia de desercién y retencién académica? ;Cual
seria su principal preocupacion respecto de la aplicaciéon o implementacién del
plan de accion estratégico directivo para el tratamiento de la desercion y retencion
en INACAP Maipu? Métodos de verificacién y validacion del instrumento: la
verificacion y validacion de la metodologia utilizada fue revisada y modificada por
expertos independientes de nacionalidad chilena, quienes generaron vy
contextualizaron de manera consistente con la investigacidon. Plan de analisis de
los datos: De acuerdo con la informacion recolectada, se establecieron las
categorias de observaciéon y estudio. Luego se realizé una observacién (no
participante) y posteriormente se realizé un contraste de teoria y observaciones
recogidas en la bitacora. Se realizaron las entrevistas siguiendo los guiones
propuestos para indagar y reflexionar sobre las preguntas guias, buscando
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principales brechas obtenidas desde las entrevistas, con el fin de establecer las
oportunidades de mejora. En concordancia con los datos recolectados en primera
instancia se efectio un andlisis de la informacién. Para llevar a cabo lo anterior, se
confeccionaron las preguntas y el instrumento a utilizar y luego se valido.
Mediante entrevistas no presenciales en INACAP Maipu y del contacto establecido
con directivos y estudiantes desertores, es que se pueden recoger las
preocupaciones y contrastar con la teoria evaluada en primera instancia. Con los
datos obtenidos y los resultados de las entrevistas, se encuentra la oportunidad de
profundizar en estos indicadores de gestion en aquellos estudiantes que a
diferencia de los que abandonan, deciden quedarse en la institucion y recoger sus
impresiones. Etica: En todos los procesos se trabajé de manera profesional y
consecuente para demostrar que no existe interés alguno o beneficio para el
investigador respecto a las entrevistas realizadas. El resultado de las respuestas
fue desarrollado sin ningun tipo de influencias, sin manifestar tendencias que
pudiesen encaminar a otros en algin dato u opinion. 3. Resultados Para abordar el
analisis de los datos recogidos, ha sido necesario observar el desarrollo de lo que
se entiende por la percepciéon de la problematica desde los actores claves
presentes en esta investigacion. 3.1 Analisis de datos ETAPA 1:
CARACTERIZACION DEL PRESENTE Y COMPRENSION DE LA REALIDAD ftem 1:
(Como entiende usted un proceso de desercion académica en INACAP Maipu? Al
consultar a los entrevistados, el 46% de éstos, demuestran desconocimiento
acerca del proceso de desercién académica en INACAP Maipu, indicando por
ejemplo lo que contesta el Entrevistado 12, de 57 afos: “No entiendo muy bien a
qué se refiere desercion, aqui trabajamos solo con la palabra retenciéon académica
que debe ser parecido”. Una respuesta muy acertada a esta pregunta fue la
siguiente: “El proceso de desercion académica nos pega fuerte como institucidn,
esto significa, que lamentablemente, no hemos hecho absolutamente nada para
retener a un estudiante, €l se ha ido, y no hay vuelta atras, agotamos recursos

quizas en otras cosas y no en enganchar al estudiante de primer afio”
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(Entrevistada 1, 51 afios). Sin embargo, durante el proceso de la pregunta surge
una respuesta muy interesante del Entrevistado 13 de 28 afios: “Veo que no hacen
mucho para evitar que nos vayamos, siento que no nos toman en consideracion y
no evaldan los procesos que nos llevan a tomar decisiones importantes que tienen
de fondo a una familia completa detras, he tenido compafieros que se han ido
porque no han tenido ningin apoyo del instituto”. Sin perjuicio de lo anterior, la
mayoria adolece de informacidon certera para poder indagar en el indicador
mencionado, lo cual debiese ser un conocimiento masivo para los actores claves de
la institucién. Item 2: ;C6mo entiende usted el valor de un proceso de retencién
académica en INACAP Maipu? En este apartado y al analizar las respuestas, un
58% considera que existe un valor en el proceso de retencién académica desde el
punto de vista de la gestidn; como lo indica el entrevistado 8 (Entrevistado 8, 49
afios), “es importante, gracias a que existen los estudiantes nosotros tenemos
trabajo, por lo tanto, el trato que recibe desde aqui debe ser el adecuado porque
también nosotros estamos en la cadena de valor de las decisiones que pueda tomar
el estudiante”; se hace notar entonces, la importancia de la cadena de valor de la
organizacion y como ésta contribuye a la informacién que deben tener todos los
actores claves de la institucion y su involucramiento, “lo entiendo como el proceso
en donde por medio de todos los mecanismos con los cuales contamos el
estudiante finalmente se queda, y ahi ganamos todos, porque finalmente se cumple
la promesa que se realiza al estudiante al matricularse” (Entrevistado 5, 63 afios);
ademas un porcentaje importante 22% declara no entender la pregunta ni a qué se
refiere el valor dentro del proceso de valor; “no puedo considerarlo porque no
entiendo coOmo se ajusta el valor de ese proceso en particular, yo solo me dedico a
que el estudiante esté conforme con mis clases en el aula, nada mas” (Entrevistado
12, 57 afios). Item 3: ;De dénde viene la problematica u oportunidad de un proceso
de retencion académica para INACAP Maipu? Es interesante comparar las
respuestas de los entrevistados, ya que fueron muy variadas y centradas,
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reconoce desconocer desde donde se genera la problematica u oportunidad en el
proceso de retencién académica en INACAP Maipu. El Entrevistado 6, 34 afios
comenta “Es dificil saber de donde viene esta problematica, de hecho, si
supiéramos ya no seria un problema. A veces pensamos que el factor es socio-
econdmico, después nos damos cuenta que no, es un analisis muy complicado para
que sea bien evaluado después y lamentablemente siento que no tenemos las
herramientas necesarias y a la mano para poder hacer frente a esta situacion”. En
contraste con la respuesta anterior, un 7% estima que existe problematica y alude
a las causas que la originan, por ejemplo, la Entrevistada 2, 40 afios, comenta lo
siguiente: “Creo que la problematica viene de no saber abordar bien lo que
significa el impacto de la retencion académica en nuestra institucion, nos
preocupamos de este indicador, solo para cumplir, por lo tanto se necesitan
estrategias nuevas y poderosas basadas en experiencias de otras instituciones, si
es posible estimar el impacto de lo que genera en otras instituciones,
probablemente podamos centrarnos en buscar causas que nos motiven a cambiar
estas conductas, sin duda”. Finalizando con una respuesta que se centra en la
oportunidad: “Veo que mas que un problema, existe una oportunidad de mejorar,
de saber que quizas el afio pasado no retuvimos lo suficiente con respecto al afio
anterior, pero que podemos trabajar desde ya para que el préoximo podamos
aumentar este porcentaje” (Entrevistado 7, 32 afos). De las respuestas analizadas,
se desprende un factor comun que se debe considerar al momento de analizar los
resultados, que es el hecho de incorporar la problematica como tal y no la
oportunidad para mejorar continuamente en los procesos. Es relevante mencionar
que, ninguno de los entrevistados explicita el conocimiento total de la causa que
genera el problema u oportunidad. {tem 4: ;Cémo opera hoy el tratamiento de
desercion/retencion académica en INACAP Maipu? Al revisar las respuestas, se
pueden observar variaciones importantes como por ejemplo: “La desercién y
retencion se evalian de acuerdo al aseguramiento de la calidad que tiene nuestra
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calidad, que tiene como fin velar por medir estos indicadores para luego ser
enviados al Departamento de Calidad de Casa Central, asi cada sede tiene los datos
en linea de un afio a otro para ver las variaciones con respecto a este indicador de
tanta importancia para nuestra gestion de proceso enseflanzaaprendizaje”
(Entrevistada 1, 51 afios); y en contraste con la anterior respuesta también se
observa el desconocimiento de algunos actores, como por ejemplo, Entrevistado
14, 23 afios: “No tengo idea como opera INACAP en lo que me pregunta, no se si es
porque yo no tengo conocimiento o porque no hay acceso a esa informacion,
quizas no se comparte”. No obstante, la Entrevistada 6, 34 afios: “Yo entiendo que
solo se toman en consideracién los niumeros, pero que no se tratan, es decir, solo
se miden y de un afio a otro, se pueden observar variaciones importantes, pero
tratamiento en si mismo, lo que yo veo es que no existe, o quizas no tengo toda la
informacion, porque no tengo acceso instantaneo, tengo que pedirlo para poder
evaluar”. El conocimiento de la operacion de este indicador es muy relevante para
la institucién junto con el acceso a la informacién relevante de los actores de
interés, donde se pueden reconocer oportunidades para agregar valor en
actividades claves para poder mitigar el impacto negativo, donde hoy solo genera
desconocimiento y desinformacién. ftem 5: ;Cé6mo opera la retencién académica
de cara a los estudiantes que permanecen en INACAP Maipu? Al analizar como
opera la retencién académica para aquellos estudiantes que deciden no irse, un
57% de los entrevistados considera que los mecanismos utilizados para retener
son los que funcionan en este punto, sin embargo, son variadas las respuestas de
qué es lo que hacen efectivamente en la operacion para retenerlos; “Si el
estudiante se queda es porque la operacion de la retencion académica cumpli6 su
funcién, me imagino que se realizan actividades, se engancha al estudiante y que el
profesor en la sala de clases también tiene que ser protagonista para que el
estudiante pueda tomar la decision de proseguir en nuestra institucién”
(Entrevistado 9, 36 afios). Complementado a lo anterior, existe un 32% de los
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78



estudiante pueda seguir consultando acerca de su futuro; “Nosotros contamos con
una unidad de tutores académicos, la mayoria de ellos con profesion psicélogos,
los cuales conversan con los estudiantes y su labor es fundamental para que ellos
puedan quedarse” (Entrevistada 3, 40 afios); “No s6lo nos quedamos con la
primera entrevista del estudiante que decide irse, sino que le hacemos
seguimiento, muchas veces son problemas gravisimos los que los aquejan, otras
veces son econdmicos que pueden subsanarse a través de otros departamentos
como por ejemplo con la direcciéon de asuntos estudiantiles y se derivan. En otras
ocasiones, muy puntuales, tienen problemas con algiun profesor o con alguna
jefatura de carrera o con sus compaifieros, y en definitiva lo que hacemos es agotar
todos los esfuerzos por seguir una vez que se ha solucionado el problema, porque
sabemos que no puede ser una solucion parche, y el estudiante y sobre todo su
familia lo agradece muchisimo” (Entrevistada 2, 40 afios). ftem 6: ;Cémo se puede
modificar la situacion actual de INACAP para incluir un tratamiento efectivo en la
desercion académica? En esta pregunta, se encuentran respuestas muy variadas
que logran evidenciar la diversidad de la percepcién del conocimiento con
respecto a la materia; “Es que yo creo que no tenemos que modificar nada tan
grande, claro, quizas podemos cambiar algunas cosas, pero son las minimas
porque los resultados son buenisimos con respecto a lo que se hace hoy en dia”
(Entrevistada 2, 40 afios). En contraste con la respuesta anterior, existe una
apreciacion que es una aproximacion de la realidad, con la que concuerda el 80%
de los entrevistados; “Yo creo que se puede modificar prestando mas atencion al
estudiante, a su entorno y al trato que él recibe como cliente” (Entrevistado 7, 32
afios), y en concordancia con este entrevistado, se levanté una respuesta dentro de
este porcentaje que sugiere realizar mejoras permanentes en todos los procesos;
“Claro que se debe mejorar, todo se mejora y todo es perfectible y estamos
sumamente abiertos a poder bajar estos indicadores y en lo posible llegar a un
valor minimo cada afio, realmente seria lo ideal” (Entrevistada 1, 51 afios). ftem 7:
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En esta pregunta, existen respuestas que se complementan entre si en pos de la
mejora del desempefio del indicador estudiado. Un 60% de los entrevistados,
considera necesario realizar difusion clara entre los actores claves que estan
directamente involucrados con los estudiantes para poder retenerlos; asi lo
indican (Entrevistada 1, 51 afios) “Para nuestra institucion es fundamental contar
con acciones inmediatas, por ejemplo que el profesor que interactiia con el
estudiante sepa la importancia del indicador de retencién y desercién y cual es su
impacto”; “Apoyar la gestion estratégica es lo que finalmente diferencia a una
institucion de educacion superior de otra, con la experiencia que tengo en el
medio, creo que el compromiso en esta linea es vital” (Entrevistada 3, 40 afios).
Siguiendo la misma linea de propuesta, un 24% considera fundamental prever
estas situaciones y actuar con anticipacion a los hechos; “Se nota cuando un
estudiante quiere irse, es por eso que lo que yo hago es derivarlo de inmediato a
los tutores y levantar la alarma con mis pares, pero no se si todos los profesores
hacen lo mismo” (Entrevistado 10, 36 afos); “Yo creo que deberian considerar la
voz del estudiante, hacer foros con distintos niveles, mostrarnos mejor el campo
laboral, motivarnos con actividades extracurriculares y tomar nuestra atencion”
(Entrevistado 14, 28 afios) existiendo entonces una relacién con el actuar
preventivo y al mismo tiempo con precisiéon en esta materia, por lo tanto el
conocimiento de estos indicadores es fundamental para presentar propuestas
especificas. {tem 8: Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un
estudio cualitativo como base de propuesta de un plan de accion factible que
permita abordar los indicadores de retencién y desercion académica desde un
plano directivo para la propuesta de soluciones: ;Qué opina de dicha propuesta o
del cambio planteado? La totalidad de los entrevistados ve esta propuesta positiva
y la consideran necesaria para la gestion académica de la institucion, ya que al
presentar una estrategia basada en el estudio de los indicadores puede presentar
causas raices y definir planes de mejora para poder tener una ventaja competitiva
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todas las iniciativas son bienvenidas y siempre tendran el apoyo necesario por
parte de nosotros” (Entrevistada 1, 51 afios); “Seria una muy buena propuesta, de
hecho nos ayudaria bastante desde la gestion, ya que existen ocasiones en donde
cuesta mucho entender el indicador y su comportamiento” (Entrevistada 2, 40
afios); “Lo encuentro fantastico, seria ideal también involucrar a todos los que
interactian con los estudiantes y ser previsores” (Entrevistado 12, 57 afios). ftem
9: ;Cudles son, en su opinidn, los costos de implementar un tratamiento efectivo
frente a la desercion y retencidon académica en INACAP Maipu? En el analisis de las
opiniones asociadas a los costos de implementar un tratamiento efectivo frente a
la desercion y retencién académica, el 100% de los entrevistados asocio los costos
a los monetarios; “Yo creo que en difusion al inicio de cada semestre en 12 afio,
sobre $1.000.000, desconozco la cifra exacta” (Entrevistado 8, 49 afios); “No se
cuanto puede costar en plata realizar estas acciones, pero me imagino que deben
ser millones porque finalmente el costo de que el alumno se vaya involucra la
pérdida del arancel, la matricula, entre otros” (Entrevistado 6, 34 afios); mientras
que un 20% de los entrevistados concuerdan en que los costos deben estar
asociados al conocimiento docente por medio de capacitaciones de estos
indicadores y de gestion educacional; “Yo creo que sobre 5.000.000, porque
considero esencial que toda la plana de profesores y docentes debe estar al tanto
de lo que significan estos indicadores y como nosotros estamos sumamente
involucrados debemos tener conocimiento acabado” (Entrevistado 12, 57 afios).
ftem 10: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién la
implementacion de un plan de accion estratégico directivo, para subsanar la
problematica de desercion? Al analizar las amenazas o riesgos que podria
provocar en la organizacién la implementacion de un plan directivo, un 45%
considera que afectaria la relacion laboral, tendiente a la resistencia al cambio
propia de nuevos planes implementados, y a su vez facilitaria los cambios dentro
de los espacios de trabajo donde se pueda evidenciar el prescindir de los servicios
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cargos y asistentes de los que se podria prescindir si es que se establece un plan de
accion, porque lo que hacen ellos, se haria quizas de otra forma donde no tengan
competencia” (Entrevistado 9, 36 afos); “Seria un riesgo desde el punto de vista de
ver que no sabemos nuestra realidad y que hemos trabajado mas fuertemente en
otros indicadores” (Entrevistada 2, 40 afos). Existe un 42% que considera que
afectaria a nivel institucional, ya que solo se centra en INACAP Maip, pero existen
25 sedes mas que también deberian trabajar en sintonia, de lo contrario seria muy
riesgoso implementar algo de manera independiente. El porcentaje restante,
considera que no existe o no ve una amenaza o riesgo importante. ftem 11:
Ademas de un plan de accion estratégico directivo: ;Qué otras herramientas, cree
usted, son necesarias para transformar culturalmente la instituciéon con foco en
retencion? Los entrevistados sefalan diferentes tipos de preocupacion respecto a
la transformacién cultural de la organizacién, el 20% considera que no es
necesario cambiar culturalmente para poder establecer herramientas e
instrumentos que ayuden a potenciar el foco en el estudiante y en su retencion;
“No creo que debamos cambiar culturalmente INACAP para retener a un
estudiante, nuestro sello es muy importante y no debiese cambiar” (Entrevistado
2; 36 afos). Un 62% manifiesta la importancia del involucramiento de todo el
personal para llevar a cabo estas herramientas, “Una herramienta y estrategia
fundamental, es el involucramiento y compromiso de todos los actores claves de la
institucion, cuando existe compromiso todo resulta” (Entrevistada 1, 51 afios). En
esta misma linea, las herramientas comunicacionales fueron mencionadas para
poder llevar a cabo un buen proceso de retencién. {tem 12: ;Cuales son los factores
que facilitarian y obstaculizarian, en INACAP Maipu, la implementaciéon de un plan
de accidn estratégico directivo en materia de desercidn y retencién académica? Los
resultados de esta pregunta, estdn en directa concordancia con la pregunta
anterior acerca del compromiso. Existe un 65% que reconoce que en la
organizacion existe la voluntad de implementar nuevas iniciativas en pos de la

mejora; “No veo obstaculos, veo facilidades para estudio e investigacion y por
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supuesto para la implementacion de planes” (Entrevistada 1, 51 afios); “Creo que
un factor importante que obstaculizaria la implementacion, seria el costo y
también el tiempo empleado para poder llevarlo a cabo” (Entrevistado 10, 36
afios), se evidencia la tensidn con respecto a la resistencia al cambio, que se pudo
demostrar en preguntas anteriores. item 13: ;Cual seria su principal preocupacién
respecto de la aplicacién o implementacion del plan de accién estratégico directivo
para el tratamiento de la desercion y retencion en INACAP Maipu? La tendencia de
las respuestas en este item, un 70% considera que estan asociadas a los cambios
que pueden darse dentro de la organizacion, que tienen relacion con los cargos y la
asistencia de funcionarios claves en el tratamiento de estos indicadores claves
para retener al estudiante y asi evitar su desercion; “Mi mayor preocupacion es
que cambie el equipo de trabajo, ese que ha trabajado incansablemente para poder
aumentar la retencion a través de la escucha activa con los estudiantes”
(Entrevistada 2, 40 afios); “Me preocupa la rigurosidad con la que se traten estos
datos estadisticos, en el sentido de que se puedan utilizar para beneficio y no que
se transforme en una debilidad” (Entrevistado 5, 63 afios). 3.2 Discusion de
resultados Respecto a los resultados obtenidos, al explorar la etapa de
caracterizacion del presente y comprension de la realidad, los hallazgos muestran
que mas del 50% de los actores claves, no comprenden en su totalidad el objetivo y
funcionamiento del indicador de retenciéon y desercion académica en INACAP
Maipu, el cual actualmente se encuentra implementado en la institucion y definido
por la Comision Nacional de Acreditacion (CNA). Por estas limitaciones no se esta
utilizando un estudio mas acabado del indicador lo que incide en una incorrecta
toma de decisiones a nivel estratégico. Debido a que su origen solo se relaciona a la
obligacion que demanda la CNA para los procesos de acreditacion institucional,
resulta evidente la falta de conocimiento y comprension acerca de cual es la
importancia de este indicador para la planificacion estratégica de INACAP Maipu.
Esto esta en linea con lo planteado por los siguientes autores como (Rojas & Lopez,
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universidades iniciaron a fines de los afios noventa de manera voluntaria, incluso
antes 9de la ley de aseguramiento de la calidad de la Educacién Superior aprobada
en 2006. Por lo cual se desprende que anterior a este afio es altamente factible que
los estudios de indicadores de gestion universitaria se hayan originado sin un
estandar y que posterior a este afio se hayan originado solo por la obligacién de
cumplir con el mismo para los procesos de acreditacion que tienen las casas de
estudio de educacion superior. Al mismo tiempo, se puede observar que la mayoria
de los entrevistados se centra en que efectivamente existe una problematica en
pos de establecer una oportunidad de mejora que sea sustantiva para poder
contribuir al logro de los indicadores de gestién académica de cara a los procesos
de acreditacion institucionales y por ende a evitar que el estudiante abandone la
institucion. Se requiere entonces, de una fidelizacidn del estudiante para evitar que
deserte, lo cual es corroborado por el trabajo de (Cabana, Cortés, Vega & Cortés;
2016) quienes consideran que un area de oportunidad para incrementar la calidad
universitaria y por tanto la satisfaccion del estudiante es impulsar proyectos para
incrementar la calidad de los servicios administrativos ofrecidos, ademas de ser
imprescindible perfeccionar las condiciones de infraestructura, especialmente de
las instalaciones deportivas y sanitarias, debido a que uno de los indicadores mas
relevantes para medir la calidad de los centros de estudios (ensefianza), tiene
relacion con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en todo el
proceso educativo. Por consiguiente, la fidelizacidon de un estudiante de pregrado
requiere de una gestion proactiva y sistematica asi como también su satisfaccion
en los procesos de calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje. Reafirmando lo
anterior, lo que pasa en Latinoamérica es sustancialmente parecido, en linea con lo
planteado por los siguientes autores como (Martinez, Tobon & Romero; 2017)
quienes sostienen que muchas veces los modelos de acreditacion en Latinoamérica
no establecen con indicadores puntuales el involucramiento de todos los actores
claves en la cultura de la calidad formativa de ensefianza, por lo que este proceso

termina siendo dirigido solo por una persona o un equipo especializado sin
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demostrar resultados de sus investigaciones a las personas interesadas. Aunado a
lo anterior, las instituciones de educacion superior carecen en muchos casos de
politicas institucionales que fomenten la participacién de los diferentes actores en
el mejoramiento de la calidad educativa. Como tercer hallazgo visualizado, se
puede establecer que mas del 60% de los entrevistados desconoce como opera hoy
en dia el indicador de retencion y/o desercion en INACAP Maipu. Este hallazgo en
linea con el primero, determina la importancia del conocimiento acabado de lo que
se esta midiendo en términos de gestion académica. En concordancia con los
resultados obtenidos en esta investigacion se encuentran los de (Espinoza, s.f.)
quien confirma que la permanencia o retencion de estudiantes, es especialmente
importante durante el primer afio, ya que para muchos estudiantes es un proceso
complejo que conlleva multiples y significativos cambios, en el cual, debe
adaptarse, entre otras cosas; a un nuevo contexto organizacional, educativo y
también social. En consecuencia con lo sefialado anteriormente, la retencién de los
estudiantes en primer afio, hoy en dia, debiese ser una de las mayores
preocupaciones en gran parte de las instituciones de educacién superior. Para
abordar las brechas detectadas, parece prudente considerar la posibilidad de
establecer un entendimiento comun acerca de qué es el indicador de desercion y
de retencidon, destacando los alcances, objetivos, practicas y uso de estos
indicadores y sobre todo, resaltando su importancia y los posteriores beneficios
que esto conlleva a una institucién que tiene conocimiento del mismo. Para
lograrlo, una posible via es la realizacion de actividades y reuniones conjuntas con
actores claves que no sean en afios de procesos de acreditacion, esto con el fin de
unificar lo que se entiende y espera de la desercion académica en INACAP Maipu y
sus posibles riesgos u oportunidades para poder manejarla de la mejor manera
posible. Asi mismo, el establecimiento de criterios, que permitan avanzar en la
tarea de encontrar oportunidades, beneficios y ventajas con los actores claves
involucrados en este proceso de estudio de indicadores. Desde los hallazgos que

consideran la propuesta de alto impacto, es posible destacar un enfoque claro en
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las percepciones que se obtienen de los entrevistados con respecto a los desafios
futuros en materia de indicadores de gestion. Parece evidente pensar que, la
implementacion de un plan de acciones directivas, permitiria planificar de forma
estratégica el modelo institucional de INACAP Maipu, sin embargo, debe
considerar la necesidad y capacidad de involucrar de forma real a todos los actores
claves que tienen relacion con el indicador de desercion y retencién académica. Es
posible aseverar que el 45% de los entrevistados son los que mencionan la
resistencia al cambio, por consiguiente, se puede observar la barrera existente con
respecto al temor al cambio que pueda darse mediante esta implementacidn,
punto de vista que se comparte en el estudio de (Corica, J., 2020) en el cual
establece que la resistencia al cambio en las instituciones educativas se pone de
manifiesto cuando las personas que estan involucradas carecen de interés en el
mismo, tratando de disminuir su colaboracion para preservar el status quo. Para
los docentes y las partes interesadas en educacion superior, que estan formadas en
un sistema de trabajo y acostumbrados a su propia toma de decisiones, si surge la
necesidad de ofrecer respuesta a las demandas cambiantes esto suele parecer
movilizador, sin embargo, el cambio mueve a las personas desde lo conocido y
confortable a lo desconocido, que muchas veces puede ser inusual e incdmodo,
aumentando la incertidumbre y los temores, por lo que la resistencia se acrecienta.
Entre las propuestas especificas, aun cuando los entrevistados consideran que
existe una resistencia al cambio, mencionan el establecimiento de mejores canales
de difusion y de comunicacidon, de modo que se logre fortalecer las relaciones de
confianza con todos los entes involucrados en el estudio de estos indicadores. Los
entrevistados consideran que INACAP Maipu debe desarrollar sus capacidades
mediante el establecimiento e implementacién de planes de accién tendientes a
disminuir los porcentajes de desercion académica y aumentar los de retencion
académica. Lo anterior, esta en linea con lo que plantea (Rios, M., & Lopez, D,;
2016) quienes indican que los planes de mejoramiento forman parte del informe

de autoevaluacidon en procesos de acreditacion y corresponden a un conjunto de

86



acciones que se proponen llevar a cabo para realizar ajustes y mejoras en los
procesos de gestion al interior de las instituciones de educacién superior. Para
abordar las brechas identificadas en esta etapa, se recomienda generar instancias
para disminuir las principales barreras que dificultan la generacion de la
innovacion y el desarrollo, con una mirada estratégica; que permita mantener
disponibles los indicadores de gestiéon mencionados para facilitar la comprension
de los actores claves y vinculantes dentro de la organizacidn. Esta iniciativa puede
ir acompafiada mediante instrumentos de difusion y capacitacion, con el fin de
suministrar su comprension y conocimiento, educando de manera transversal a
todo nivel jerarquico con el fin de impactar positivamente a través de los
beneficios que se estableceran sobre cada grupo de interés la implementacion de
un plan de accién directivo estratégico en indicadores de gestion de desercién y
retencion especificamente. Desde el punto de vista cultural, se propone desarrollar
una campafia de difusioén para sensibilizar a las partes interesadas con motivo de
conocer como impactan en la decision del estudiante. Desde el punto de vista de
las alertas sobre las transformaciones se evidencia que el estado actual es el
desconocimiento de los indicadores de este estudio, asi como también las
amenazas organizacionales propias de los cambios que puedan originarse debido a
la implementaciéon de nuevos planes de accion tendientes a disminuir a los
estudiantes desertores. Cabe destacar que el costo asociado que ven los
entrevistados en esta materia solo corresponden a los monetarios, generando
preocupacion por la significancia de las mejoras asociadas, y la disminucion de
recursos econémicos en otros centros de costos, lo que podria limitar y dificultar la
implementacion; esto es coherente a lo que plantea (Hernandez, Martinez &
Rodriguez; 2017) en donde sostienen que las instituciones de educacion superior
estdn llamadas a reorientar los mecanismos de mejora al interior de sus
estructuras, ya que los esquemas convencionales distan hoy en dia de las
exigencias del mercado globalizado. De esta manera, los recursos economicos

involucrados se ven asociados a una inversion que se traduce en un beneficio
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relacionado con la participacion activa de todo el recurso humano, la facilidad de
realizar el seguimiento a los indicadores de desempefio y el fortalecimiento de la
imagen institucional al mejorar estos indicadores. Dentro de los riesgos o
amenazas, los entrevistados identifican que la implementacién de un plan de
accion estratégico directivo afectaria la relacion laboral, esto en concordancia con
el primer hallazgo en funcion de la resistencia al cambio por temor a lo
desconocido. En linea con estos antecedentes se visualizan riesgos asociados a un
desempefio deficiente de los actores involucrados lo cual trae como consecuencia,
finalmente, la desercion académica por parte del estudiante, premisa coherente
con lo sostenido por (AlvarezPérez; 2016); el cual establece que muchos
estudiantes que acceden a la formacion universitaria no se integran de manera
adecuada y terminan cambiando de titulaciéon o abandonando definitivamente la
institucion de educacion superior, lo que se debe a que llegan sin los
conocimientos, sin la motivacion, sin la informaciéon y sin una planificacién o
programa de su proyecto formativo y profesional, sumando los modelos
formativos y los pilares estratégicos educacionales que no se adaptan a las
realidades de los estudiantes que finalmente no pueden retener. Para subsanar
esta brecha, se propone la implementacién del desarrollo y fomento a la
investigacion relativa a todos los indicadores de gestidn estratégicos definidos por
la CNA, con el fin de que su estudio prevea situaciones en las cuales sea posible
anticipar los riesgos de desercion académica. Se sugiere analizar las prioridades
que tiene la organizacion, de cara a definir planes de acciéon de corto, mediano y
largo plazo, contando con profesionales con expertiz en materia de indicadores de
gestion, mejora continua y sistemas de gestion. 3.3 Estrategias de evidencia
cientifica Con el fin de entregar rigor cientifico a este trabajo y poner en evidencia
las estrategias adoptadas, esta investigacion ha sido efectuada mediante un
proceso de observacion prolongada en la organizacion, considerando sus diversos
niveles jerarquicos y complejidades asociadas, con wuna duracién de

aproximadamente 8 afos. Ademas durante este proceso se han utilizado:
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Triangulacion de informantes: A través de la participacion de distintos grupos de
personas, de diferentes niveles jerarquicos y considerando su conocimiento,
experiencia e involucramiento respecto al tema estudiado. Triangulacién de
técnicas y fuentes: Para la recoleccidn de los datos presentados en la investigacion
se han utilizado diferentes técnicas y fuentes, entrevistas y articulos de revistas
cientificas indexadas han sido los principales recursos, no obstante, también se ha
obtenido informacidon desde informes internos de la organizacién. Criterio del
valor de verdad: de tal manera que se pueda disminuir al maximo el sesgo del
investigador, y asi proteger la validez de la investigacidn, se vela porque los datos
obtenidos reflejen lo mas fehacientemente posible la realidad estudiada. Por
ultimo, es indispensable mencionar que el objetivo de la informacion presentada
no es su generalizacion sino mas bien un primer acercamiento que invite a
reflexionar a los involucrados. 4. Conclusiones Este trabajo recoge las
percepciones de los actores claves que determinan la retencién o desercion
académica en una institucién de educacion superior, desarrollando la propuesta de
un plan de accion que resulta clave para poder superar el entendimiento y
conocimiento de estos indicadores y enfrentar los desafios futuros conforme a las
oportunidades que surjan. En efecto, los hallazgos muestran de forma general, que
los indicadores de gestion a los cuales hace referencia esta investigacion son
fundamentales para poder encontrar las causas raices de las problematicas
evidenciadas en un porcentaje no menor de desercion académica en INACAP
Maipu. Se reconoce con lo anterior, una falta de conocimiento sustancial de todos
los actores relevantes en esta materia, lo que involucra el no transito desde la
teoria del indicador de gestion de desercion y la practica de lo que significa
medirlo. Los principales desafios en INACAP Maipu, se relacionan con variables
culturales personales y culturales organizacionales, las cuales deben ser
gestionadas desde los planes estratégicos que se establecen. Respecto a las
principales barreras, se destaca la poca fidelizacidon con el estudiante, mientras que

desde una perspectiva cultural, llama la atencién la falta de conocimiento y
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conciencia del impacto potencial de no gestionar la desercion y retencion
conforme a los tiempos adecuados para tal fin. Tomando en cuenta las posibles
acciones, se reconoce la importancia de desarrollar un plan de acciéon estratégico
directivo, donde se pueda evidenciar el compromiso que adquiere la alta direccion
en estas materias y que sean ellos quienes acerquen a los actores claves y
necesarios para la obtencion de informacidn relevante y el tratamiento efectivo de
los indicadores de gestion académica, en especial, los de retencion y desercion. Por
lo anterior, se cumple el objetivo de la investigacion, al desarrollar la propuesta de
un plan de accidén que recopile de manera clara y categorizada el mecanismo
mediante el cual se estudiaran los indicadores mencionados anteriormente, asi
como también acciones claves y eficientes para mejorar los resultados que se
esperan. Por ultimo, se hace necesario realizar una revision constante a los planes
de estudios y mallas curriculares, con el fin de establecer su disefio puesto que
éstos no dan cuenta de la mantencion del beneficio econdmico ni del perfil de
ingreso del estudiante, lo que genera el levantamiento de prerrequisitos al no
tratar el problema en su causa raiz. Dado lo anterior, esta investigacion contribuye
a la comprension de cudles son las percepciones principales que tienen los actores
involucrados y que son determinantes en el éxito o fracaso de estudiantes de
educacion superior durante el primer afo lectivo. Para abordar las brechas
detectadas en este estudio se propone: La realizaciéon de un plan comunicacional,
que sea representativo, con el fin de unificar criterios y conocimientos de lo que se
espera de los indicadores de gestion académica expuestos: retencion y desercion.
Asegurar la participacion de todos los actores claves y directos de la institucién
con respecto a como influye en la disminuciéon y/o aumento de indicadores de
gestion. Revision del disefio de las mallas curriculares, vinculando el perfil del
estudiante en su contexto social, econdémico y de conocimiento. Realizar
entrevistas de salida de los estudiantes desertores con el fin de encontrar la causa
raiz de su decisidn. Revision de las regulaciones existentes, basandose en lo que

indica la Comision Nacional de Acreditacion. Desarrollar y fomentar instancias de
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encuentro para movilizar positivamente estrategias que surjan de éstas, para
mejorar los impactos negativos de los procesos de desercion. Analizar en
profundidad, las acciones que se tomen de manera semestral, con el fin de
establecer una linea de accion de cara a definir con anterioridad lo que establece el
marco de regulacién en Chile. Entender la realidad relacionadas a las variables
criticas (culturales personales y organizacionales) en el proceso del estudio de los
indicadores de gestion estratégicos de educacion y su impacto. Referencias
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