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RESUMEN

Los factores de competitividad trascendieron de las empresas a las instituciones educativas, cada
dia se establecen nuevos retos para las universidades y es que ya no es suficiente profesionalizar
a las personas, sino que deben estar alineados a procesos de calidad en cuanto a la mejora
continua, donde no solo prima el conocimiento que se genera en las aulas de clase sino que
ademas se requiere que existan vinculos entre los estudiantes, docentes, administrativos y en
general las personas que hacen parte de dichas instituciones, de alli surge la necesidad de hacer la
presente investigacion con el fin de conocer cuéles son los factores que inciden en el sentido de
pertenencia en los estudiantes del programa de Administracién de Empresas modalidad Dual de
la UNAB, es la primera vez que se va a hacer la medicién con el fin de generar la cultura hacia el
fomento de ser y sentirse parte de la modalidad Dual, actualmente el Sistema de Gestion de
Calidad del programa actualmente mide la satisfaccion de las partes interesadas, pero surge el
interés de medir el sentido de pertenencia de los estudiantes por parte de las directivas de la
modalidad Dual con el fin de incentivar el espiritu y ADN Dual en los estudiantes para que sean
actores directos en pro de la objetivo de crecimiento que se ha planteado el programa a partir del
afio 2019 a la fecha tiene mas de 15 afios de funcionamiento y en promedio en los ultimos 10
semestres los matriculados en primer ingreso son 18 por lo que es necesario fortalecer el
compromiso de los estudiantes para que sean los embajadores del programa que los esta
formando, ellos son los que viven la experiencia, asi mismo, se identificaron oportunidades de
mejora, las cuales se van a trabajar mediante un plan de endomarketing donde se contemplan
diferentes actividades que aunque la situacién actual de pandemia han cambiado algunas
condiciones de relacionamiento social, es necesario acercarse mas y estrechar lazos como
comunidad Dual, a su vez, se busca alinearse con el plan de desarrollo de la UNAB en cuanto al
desarrollo de la estrategia de mejora de la experiencia del estudiante, por lo que se hizo una
revision de literatura en torno al sentido de pertenencia en la instituciones educativas y los efectos

que tenia su medicion.
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Plan de Endomarketing para el desarrollo del sentido de pertenencia en los
estudiantes del programa de Administracion de Empresas modalidad Dual de la
UNAB

Capitulo 1. Problema

Introduccion
El problema parte de fundamentos tedricos que contribuyen a que se dé un sentido l6gico
a partir de investigaciones o conceptos para que la situacion que se presenta sea
estructurada como una oportunidad de mejora, asi mismo, se encuentra la justificacion
con las razones de la investigacion y los objetivos como procesos que se requieren para

dar respuesta a la pregunta problema.

1.1 Antecedentes del problema

Hoy dia la formacidn integral hace parte de los objetivos de las instituciones
educativas, entrelazandose la transmision de conocimiento con la formacién del ser para
que haya una transformacion integral del estudiante de hoy al profesional del mafana,
razon por la que los programas universitarios deben preocuparse mas alla de contar con
profesores altamente calificados para compartir la informacion que desde la experiencia
académica y laboral han obtenido, de tener un curriculo académico armonizado y
actualizado acorde con las tendencias del sector empresarial, es importante propender que
los estudiantes generen un vinculo de aprecio por su entorno académico el cual esta
determinado por compafieros, profesores, administrativos, recursos fisicos y para el caso
particular del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual las empresas

junto con todo el conjunto que estas representan.

De acuerdo con los estudios adelantados en instituciones de educacion superior, se
observa que el factor influyente para alcanzar sus objetivos que son la razén fundamental
de su existencia, es contar con el recurso humano que es el eje principal y la base de todo

su ecosistema, puesto que la actividad educativa se debe contemplar como “un pilar



fundamental en el que descansan todos los proyectos de desarrollo, productividad y
competitividad.”(Pontes, 2011 p. 5), que esté alineado con las metas y propdsitos de la
institucion de educacion superior, para que generen empatia con los estudiantes y asi su
proceso de adaptacion conlleve a la generacion del sentido de pertenencia, influyendo
directamente con la formacion de lazos que contribuyan al proceso de sentirse parte del

programa al cual se inscribio.

A nivel internacional el sistema de educacion superior segun la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), para la poblacion mayor de 18 afios la
educacion es una opcion por lo que la tasa de matricula cae por debajo del 80% (Instituto
Nacional de Evaluacion Educativa, 2019), asi mismo, dentro del informe se presentaron
cifras en que se puede observar que en paises europeos y asiaticos para el afio 2017 la
poblacion que accedié a la educacion terciaria fue del 43.5% en Suecia e Italia, seguido
por Alemania, Portugal y Espafia que esta en un 48.9%, Japdn con el 49.5%, el ascenso
inicia en Francia un 55%, China con 58.1%, entre Paises Bajos, Nordicos y Reino Unido
la media es aproximadamente del 65%, mientras que en Grecia e Irlanda esta sobre el
71%; por otro lado que la tasa de finalizacion de los estudiantes a los programas que
acceden por los mismos paises de acuerdo con la medicion por medio de dos
metodologias que consisten en el seguimiento que se hace al estudiante que ingresa y
finaliza, la primera es true cohort periodo de duracion teérico mas tres afios y la segunda
es cross cohort que es el periodo teorico de la carrera, informacion que se puede observar

en la siguiente ilustracion:



Figura 1. Tasa de finalizacion de Educacion Terciaria 2017
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Fuente: Panorama de la educacion Indicadores de la OCDE 2019

La tasa més baja de finalizacion en los paises europeos se presenta en los Paises Bajos
que es del 28%, seguido de Portugal que es del 30% y la méas alta en el Reino Unido con
72%, es decir, que de los paises analizados para ingreso donde mas desercion se presenta
es en Paises Bajos que es del 37% de los estudiantes, porque no se graduan todos los

estudiantes que se inscriben a la universidad.

Comparando el nivel de estudiantes matriculados en paises de América Latina con el resto
del mundo se puede observar lo siguiente, que el crecimiento para el afio 2017 se estimé
que estaria en un 50,6%, los paises con el porcentaje de estudiantes son Pert del 93,1%,
Argentina del 71,6%, México del 55,6%, Uruguay del 48,0%, Colombia del 46,1%, Honduras
del 44% y Bolivia con tasas 33,3%, y en general para la misma zona el porcentaje de
graduados es del 73,94%, lo que indica que para ese afo el porcentaje de desercion aunque es
del 26,06% no hay datos sobre cada una de las regiones para observar cuales son los que mas
presentan este tipo de situaciones, aunque lo que se observa es que hay interés por la
poblacion de acceder a la educacion superior, pero que por diferentes situaciones que se
pueden presentar en el proceso éste se abandona. (J. S. Gonzalez & Barbera de la Torre, s. f.)



Por otra parte, esta la situacion que a nivel nacional el sistema de educacion superior en
general, esta atravesando por una tendencia decreciente de acuerdo a estadisticas del
Ministerio de Educacion Superior (2019), a nivel nacional para el afio 2017 se
inscribieron en primer semestre 2.351.487 personas a la universidad, pero realmente se
matricularon 912.468, situacidn que es preocupante para el sector educativo porque
representa que menos personas estan ingresando a las instituciones de educacion superior.
En cuanto a la desercion que es el efecto que se produce por el abandono de los estudios
debido a las diferentes causas como son falta de motivacion, factores econdmicos,
desinterés por la carrera, problemas familiares, entre otros, se presentan las siguientes
cifras para la desercidn de carreras profesionales asi en el afio 2015 fue del 9,3%, en 2016
del 9,0%, en 2017 del 48,8% (Castro et al., 2019) y para el afio 2018 el presidente de la
Ascun inform6 que la desercion universitaria se encontraba en el 47% (Ascun, 2018),
presentandose un incremento abismal que Ilama la atencion de las instituciones

educativas, por lo que deben generar estrategias para la retencion de los estudiantes.

En Santander las matriculas para el afio 2015 fue de 129.523, en el afio 2016 de 128.414 'y
2017 de 127.929 (Ministerio de Educacién Superior, 2019), presentandose un
decrecimiento del -0,38%, situacion que conlleva a revisar los diferentes factores que se
pueden presentar para las universidades y la forma de plantearse como llegar a mas
poblacion estudiantil que se interese por recibir formacién profesional. Mientras que la
desercion se encontraba para el 2016 en 3,50 %, en el 2017 en 2,75% (Ministerio de
Educacidon Superior, s. f.), de acuerdo con la media nacional en el departamento las cifras

no son tan alarmantes.

Finalmente, la Universidad Autonoma de Bucaramanga -UNAB- presenta para el afio
2017 una poblacion de estudiantes matriculados nuevo ingreso pregrado profesional por
periodo académico fue de 1006 estudiantes en el primer semestre y para el segundo
semestre fue de 584 estudiantes, (Sistema COSMOS, 2017) entre periodos del mismo afio
la caida fue del 72% en las matriculas y la tasa de desercién fue del 8,3% (SPADIES,
2018), mientras que para el afio 2018 la poblacion de estudiantes matriculados nuevo

ingreso pregrado profesional por periodo académico en el primer semestre la poblacion



fue de 879 estudiantes y en el segundo semestre de 560 estudiantes (Admisiones y
Registro Académico, 2018), entre periodos del mismo afio la caida de matriculas fue del
57% y la tasa de desercion fue del 8,3% (SPADIES, 2019), la cual se ha mantenido
durante los dos afios analizados y se encuentra por debajo de la media nacional pero si es
necesario establecer mecanismos para mitigar el efecto de la desercion, ademas porque a
la hora de escoger la carrera universitaria se hace por sugerencias de familiares, amigos,
conocidos o porque hay preferencias sobre algunos cursos y cuando inician la carrera
universitaria se encuentran ante una realidad totalmente diferente a la planteada, por lo
gue sus expectativas cambian, asi mismo, hay factores académicos, institucionales y
socioecondmicos que permiten la toma de decisiones sobre el abandono de la carrera
universitaria (Velasco, 2016 p.29), los cuales afectan a la colectividad cuando no son
hallados y tratados a tiempo, por lo que se requiere identificar los factores que puedan
influir en las situaciones de desercion, porque cuando hay sentido de pertenencia el

estudiante busca los medios y las ayudas para mantenerse en el programa.
1.2 Situacién problema

Por su parte, el programa de Administracion de Empresas modalidad Dual, es una carrera
que usa una modalidad innovadora proveniente de Alemania, que tiene mas 15 afios de
funcionamiento en la Universidad Auténoma de Bucaramanga, y hace parte de la Red de

Universidades con programas Dual en Latinoamérica el cual estd declarado como:

El sistema DHLA esta compuesto por 10 universidades que son miembros de la
red y por las Camaras de Comercio Alemanas en el Exterior con sede en Colombia
y en Ecuador. La DHLA ofrece la posibilidad de adelantar programas académicos
bajo el modelo dual en administracién de empresas, administracion turistica e
ingenierias. En el momento, méas de 1000 empresas se encuentran vinculadas al

sistema y presentes en 5 paises a nivel de Latinoamérica. (DHLA, s. f.)

La finalidad de la modalidad Dual es que el estudiante se forme en dos lugares de
aprendizaje el aula de clase y a partir del segundo semestre la empresa lugar donde realiza

sus practicas y aplica los conocimientos adquiridos en los cursos nucleo, por lo que en



segundo semestre su enfoque es en el area de mercadeo, en tercer semestre produccion —
logistica, cuarto semestre contabilidad / costos / finanzas, quinto semestre gestion
humana, sexto y septimo semestre hace la profundizacién enfocadas en su proyecto de
grado de acuerdo al area identificada que tenga una necesidad que se deba resolver con
éste, es asi que, los estudiantes deben asumir otro reto ademas de los mencionados
anteriormente, y es el relacionamiento con el sector productivo ya gque sus practicas
inician a partir del segundo semestre dentro del area del curso nucleo, el cual le permite
tener una mirada holistica tanto de la carrera como de la empresa para su comprension, es
decir, conocen la forma en que su empresa formadora se relaciona con sus clientes, luego
integra la forma en cémo se llevan a cabo los procesos, para entender posteriormente,
como se asumen los costos y gastos dentro de la organizacion y por ultimo llegar al area
donde se integran a las personas de la organizacion, por lo que este proceso los lleva a
interrelacionarse a muy temprana edad con comparieros de trabajo dentro de su empresa
formadora que en muchas ocasiones les doblan la edad con mayor experiencia, a los
procesos que se llevan a cabo para cumplir con el core business ademas de las actividades
planteadas entre el tutor de la empresa y el profesor de la universidad junto con el
proyecto para que presente una propuesta de solucion a las oportunidades de mejora

dentro del area, lo que también conlleva a un proceso de adaptacion

A diciembre 2019 el programa cuenta con 225 graduados y 90 estudiantes activos y los
indicadores de desercién entre los afios analizados a nivel nacional y local anteriormente
se encontrd que desde el afio 2016 al 2019 no superan el 7% semestral. Asi mismo,
dentro del Sistema de Gestion de Calidad el programa mide la satisfaccion del estudiante
la cual para el afio anterior en 92.5%, aunque este indicador hace referencia al “bienestar
que experimentan los alumnos por sentir cubiertas sus expectativas académicas como
resultado de las actividades que realiza la institucion para atender sus necesidades
educativas” (Surdez-Pérez et al., 2018). Es decir, estan dirigidas las estrategias hacia la
formacion profesional, y se puede considerar como una estrategia que va directamente
hacia la calidad de los conocimientos de los profesores y la forma en que estos comparten

la informacion en las aulas de clase, asi mismo, se asocia el factor a las instalaciones,
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equipos y accesibilidad a la informacion. (Surdez-Pérez et al., 2018), pudiéndose concluir
que lo que se miran son los factores asociados al fortalecimiento de sus competencias
duras, por lo que se hace necesario incluir un instrumento que permita medir las
competencias blandas de los estudiantes, es decir, cbmo se sienten los estudiantes
respecto al programa, los profesores, administrativos y sus comparieros de clase, ademas
de los factores que influyen para que éste decida estar en la modalidad Dual, de ahi que es
una oportunidad de mejora, puesto que es necesario tener informacidn tangible sobre el

sentido de pertenencia de los estudiantes, cuando ya se tiene sobre la satisfaccion.

Frente a la matricula de estudiantes en el programa de Administracion de Empresas
modalidad Dual, en los ultimos 10 semestres el promedio de estudiantes matriculados en
primer ingreso ha sido de 18 estudiantes, por la experiencia del programa y las
herramientas que brinda a los futuros profesionales es necesario incrementar el nimero de
estudiantes inscritos en la modalidad ademas que es innovadora la formacion también es
integral porque las competencias del saber se reafirman con las del saber hacer y las del
ser, asi mismo, la capacidad del programa est& dada para recibir 30 estudiantes por
semestre académico de acuerdo con el documento maestro radicado ante el Ministerio de
Educacién Nacional, alineados con la necesidad de crecimiento del programa, se
encuentra el Plan de Desarrollo 2019 — 2024 de la UNAB el cual tiene declarado como
una de las estrategias la experiencia y satisfaccion de publicos objetivos, que consiste en
mejorar la experiencia de los usuarios del servicio educativo “a lo largo de los distintos
momentos de verdad que componen la cadena de valor (desde su condicion de probables
estudiantes hasta que terminan su proceso de formacion con la Universidad)” (UNAB,

s. f.), para acompariar la estrategia declarada por la universidad es que es necesario
desarrollar el sentido de pertenencia de los estudiantes para que sean embajadores de la
calidad que posee la universidad ante el sector empresarial y personas de su entorno, asi
mismo, el Ministerio de Educacidén Nacional dentro de su Plan Estratégico Institucional
expone el objetivo 4 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible -ODS- la meta 4.4
contempla que “De aqui a 2030, aumentar considerablemente el nimero de jovenes y

adultos que tienen las competencias necesarias, en particular técnicas y profesionales,



para acceder al empleo, el trabajo decente y el emprendimiento” (Camacho, s. f.), por lo
que es una necesidad que mas personas se formen en instituciones de educacion superior
para que adquieran las competencias necesarias con el fin de generar ingresos para su

desarrollo personal y familiar.

De ahi, que se requiere fortalecer los lazos existentes entre los estudiantes que son las
personas que tienen relacién directa con el programa y ademas conocen las fortalezas que
representa para su vida profesional, para que por medio del voz a voz relaten su
experiencia interesando a otras personas y comparieros de colegio de donde egresaron
para que conozcan y tomen la decision de hacer parte del programa, pero para lograr este
propdsito es necesario medir el sentido de pertenencia que tienen los estudiantes por el
programa, con el fin de conocer los resultados y generar estrategias a largo plazo que
incentive el orgullo Dual, para que permanezca durante su estancia en la universidad y en

la posteridad.

Asi mismo, es importante para el programa de Administracion de Empresas modalidad
Dual, generar ese espiritu de formador en los empresarios para que vean en la practica y a
los estudiantes como un colaborador més en la empresa a quién le puede delegar
responsabilidades y proyectos porque el practicante se encuentra formado con base en la
cultura organizacional y conociendo de cerca las necesidades de la empresa, siendo una
ventaja el poder tener a alguien que se va formando en la empresa, que tiene el contacto
con las diferentes areas y colaboradores para que los proyectos que se presenten sean una
real oportunidad de mejora, en las situaciones identificadas para optimizar los procesos.
Pero es claro, que los generadores de este aprecio por parte de los empresarios son los
mismos estudiantes, que deben tener como vision que a la empresa se va a trabajar y a
aprender, generando un efecto positivo en su trabajo para dejar una buena imagen y que
sea una necesidad del empresario tener un estudiante, ademas que cuando culmina su
proceso de formacion es contratado por la empresa formadora por lo que el 58% de los
egresados se encuentran vinculados a esta y méas del 90% de los graduados se encuentran
laborando en areas relacionadas con su titulacion. De ahi la necesidad de desarrollar el



sentido de pertenencia en los estudiantes, porque no se ha medido y seria la primera

informacion que se tiene sobre este concepto.

1.3 Pregunta orientadora
¢Cuales son las tacticas de endomarketing que podran generar en los estudiantes activos el

sentido de pertenencia con el programa de administracién de empresas dual?
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1.4 Justificacion

El programa de Administracion de Empresas modalidad Dual, actualmente mide la
satisfaccion del estudiante, estando asociada a factores mencionados en la cita que hace
(Quintero, 2018 p. 37) asi:

En relacion con los principales componentes o factores asociados a la satisfaccion
estudiantil Tasie (2010) afirma: Los estudiantes deben tener la oportunidad de
expresar sus necesidades, deseos y satisfaccion con su ambiente de aprendizaje y
sus voces deben ser escuchadas. Los estudiantes merecen procedimientos de
registro eficientes, buena comida, condiciones de vida seguras, comunicacion
abierta y canales de retroalimentacion, profesores calificados, laboratorios de
computacion accesibles, instalaciones recreativas satisfactorias, programas de
estudio claro, y exdmenes y sistemas de clasificacion fiable. Las universidades
deben hacer todos los esfuerzos razonables para satisfacer a los estudiantes en
tales areas y para tratar de recopilar sus opiniones en la evaluacién de qué tan bien

se cumplen estas necesidades (p. 312).

Permitiendo mantener la calidad del programa porque se monitorea el sistema académico
y administrativo, contribuyendo con los indicadores del sistema de calidad, debido a que
este factor ya se tiene cubierto, ahora se hace necesario comenzar a medir el sentido de
pertenencia del estudiante en el sentido como lo cita (Pino-Vera et al., 2018 p.19) el

constructo permite entender que sentido de pertenencia es:

O’Keeffe (2013) ha sefialado la importancia de que las instituciones de estudios
superiores fomenten las buenas relaciones entre estudiantes y profesores puesto
que estan directa y fuertemente correlacionadas con la satisfaccion de los
estudiantes por sus estudios y su intencion de permanecer en ellos, y viceversa
(una mala relacion podria estar directamente relacionada con su intencion de

abandonar los estudios).
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La satisfaccion expresada por el autor se convierte en sentido de pertenencia cuando el
estudiante siente bienestar cuando se siente que sus expectativas han sido cubiertas y se
siente comodo en el entorno en el que se desarrolla con las personas que intervienen en el
proceso de formacion del estudiante y las relaciones buenas o malas que pueda desarrollar
con estas, puesto que afectan directamente la motivacion, la integracion, el
relacionamiento y la misma percepcion que tienen sobre el programa, actos que se
traducen en los aportes que hacen hacia su formacion, y la forma en qué se expresan
positivamente sobre el programa recomendandolo y manteniendo una actitud colaborativa
frente a todas las actividades que se realizan, de alli que medirlo permite reconocer las
estrategias sobre los factores que se perciban como requeridas para hacerlo porque no

estan incluidas en las mediciones del sistema de calidad.

Los resultados que se esperan tener sirven tanto a la direccion del programa, como a al
departamento de Bienestar Universitario y en general a la universidad porque ya existiria
un instrumento de medicion para que sea replicable en cada uno de los programas,
mejorando la imagen institucional que se tiene tanto para la poblacién interna como para
los futuros aspirantes. Siendo util para la generacion de estrategias que permitan

fortalecer cada dia mas el sentido de pertenencia de los estudiantes.
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1.5 Caracterizacion del usuario objetivo

El usuario objetivo son los estudiantes activos del programa de Administracién de
Empresas modalidad Dual de la UNAB, porque ellos son los que reciben directamente los
efectos de todas las situaciones que viven al interior del programa como consecuencia del
proceso de ensefianza aprendizaje, asi mismo, una muestra representativa es la que va a
participar en el diligenciamiento de la encuesta y a todos se va a llegar con las diferentes
estrategias desarrolladas con base en los hallazgos. Los estudiantes con base en sus
vivencias y experiencias son aquellas personas que pueden compartir con terceros
informacion acerca del programa recomendandolo para que haya crecimiento de la
poblacion estudiantil convirtiéndose en embajadores del programa, ademas, que son la
imagen directa antes los empresarios y colaboradores de las empresas donde hacen sus
practicas lo que permite que haya mayor generacion de ideas sobre la calidad de los
profesionales de la UNAB, es por esto que es necesario desarrollar la cultura del sentido
de pertenencia para que exista una percepcion y reconocimiento del programay sus

profesionales.

Por otra parte, la unidad estratégica de UNAB Dual, la direccion del programa, los
administrativos y los profesores, porque son actores activos que se relacionan
directamente con los estudiantes y las empresas porque los estudiantes se vuelven un
colaborador més que contribuyen al cumplimiento de la visién empresarial y esto hace

gue se generen mas espacios de practica solicitados por el empresario.
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1.6 Objetivo general

Disefiar un plan de endomarketing para la intervencion de los factores que inciden en el
sentido de pertenencia de los estudiantes de tercero a septimo semestre del programa de
Administracion de Empresas modalidad Dual de la Universidad Auténoma de
Bucaramanga en el periodo 202013 generando una cultura de identificacion con el

programa.

1.6.1 Objetivos especificos

Identificar los factores que inciden en el sentido de pertenencia de los estudiantes
mediante la consulta de fuentes secundarias para la elaboracién de un instrumento de

recoleccidn de informacion.

Diagnosticar el sentido de pertenencia mediante el andlisis de la aplicacion del
instrumento que analizando los factores que inciden en los estudiantes activos en el

programa.

Formular las tacticas que integren el plan de endomarketing partiendo del diagnéstico
asociado a los factores identificados para la generacion del sentido de pertenencia en los

estudiantes del programa.

Determinar el indicador de medicidn del sentido de pertenencia para que puedan

integrarse al del Sistema de Gestion de Calidad del programa.
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Capitulo 2. Marco Tedrico y Estado del Arte

Introduccion

El marco tedrico estd compuesto por los referentes que permiten fortalecer las bases
estructurales sobre las que esta reposa y ademas identificar elementos que si bien se
tenian pensados pueden dar un rumbo diferente a las respuestas buscadas, asi mismo,
establecer un didlogo con otros autores permite fortalecer el lenguaje estructurado que se

requiere mediante el desarrollo del estado del arte.

2.1 Marcos de referencia

El marco de referencia estd compuesto por los conceptos que componen el problema a

desarrollar dentro de la investigacion.

2.1.1 Sentido de Pertenencia

El sentido de pertenencia es visto como la percepcion o identificacion que tiene un
individuo con un grupo (Pino-Vera, Cavieres-Fernandez, &; Mufioz-Reyes, 2018) , dado
que a la universidad se llega a hacer parte de un agrupamiento de personas que con el
tiempo y el contacto diario, llegan a compartir y generarse procesos interpersonales y
paulatinamente se van convirtiendo en un grupo, en el que se empiezan a estrechar lazos y
de acuerdo a la teoria de (Maslow, 1991) el ser humano tiene necesidades de tipo basicas,
de seguridad y hasta de filiacion o afecto, esta ultima originaria de naturaleza del ser
abstraida del mundo animal como es andar en manada, rebafio, pertenecer a un grupo; por
lo tanto adaptarse al entorno es importante y mas cuando se comparten semanas y afios de
estudio en una institucion. Como lo indican (Pino-Vera, Cavieres-Fernandez, &; Mufioz-
Reyes, 2018) para hablar del sentido de pertenencia en la universidad es necesario
observar las diferentes variables que rodean el entorno del estudiante como es la relacion

con sus compafieros, los profesores, directivos y personal de la institucion, las cuales
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inciden en la decision de permanecer en la carrera o hacerla a un lado. Otro factor que
incide en el programa de Administracion de Empresas modalidad Dual es la empresa
donde, también influyen factores como la designacion de responsabilidades, la adaptacion
a comparieros de trabajo que en edad los superan, el trato de sus superiores y las

actividades que asume como estudiante en practica.

2.1.1.1 Sentido de Pertenencia e Identidad Social

La identidad social es definida por (Tajfel & Fraser, 1978) como “aquellos aspectos de la
imagen del yo de un individuo gue se deriva del conocimiento de su pertenencia a un
grupo o grupos sociales juntamente con el significado valorativo y emocional asociado a
esta pertenencia” siendo un punto esencial para los estudiantes definir su valor dentro de
un grupo para que su relacionamiento sea de mayor provecho y asi el avance a nivel de
formacion profesional fluya con mayor facilidad y busque la ayuda cuando requiera para
no quedarse de su grupo, lo que no pasa cuando hay falta de identidad con el grupo en
estos casos es mejor dejarlo avanzar e iniciar el proceso con uno nuevo que lo lleve al
proceso de adaptacion que en muchos casos Vistos en la academia es méas beneficioso para

el estudiante.

2.1.1.2 Sentido de pertenencia e identidad de lugar

Muntanola (1996) citado por (Brea, 2014) “propone que la identidad de lugar es un
constante y triple encuentro entre el ambiente, el individuo y el grupo. Por tanto, la
identidad de lugar incluye un sentido de pertenencia, enraizamiento, normas y valores
acerca del espacio comun y del espacio personal” se puede inferir que ademas es
importante estrechar lazos con el lugar donde se encuentra desarrollandose como grupo
social y todos los factores que los rodea, como las normas de conducta, los reglamentos y

demas actividades que hacen parte del lugar donde se encuentra en proceso de formacion.
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2.1.2 Ambiente afectivo en el aula de clase

El sentido de pertenencia hace referencia al lazo afectivo que desarrolla el estudiante con
las personas que comparten durante su proceso de formacion académica, sobre el tema se
debe hacer énfasis en cuanto al ambiente afectivo que se suscita en el aula de clase, en
especial con el profesor visto como la relacion que se establece entre el adulto que tiene la
experiencia y los conocimientos que requiere el estudiante para aprender y desempefiarse
en un futuro en su vida profesional, de ahi en cita que hace (Gordillo Gordillo, Ruiz
Fernandez, Sanchez Herrera, & Calzado Almodoévar, 2016 p. 197):

Segun Fuéguel (2000) el maestro tiene la labor de apoyar y estimular el
aprendizaje de sus alumnos. Dependiendo de las caracteristicas personales de éste,
de los valores que promueva y la metodologia que aplique en clase, el aprendizaje

de sus alumnos sera de una forma u otra.

De ahi que el profesor no es visto como la persona que ingresa al aula de clase para
impartir un tema, sino que previamente a esto hay un proceso de preparacion, debido a
que es necesario tener presente la informacion que se va dar, que esté actualizada y
ademas que sea apropiada por los estudiantes, de alli que es necesario disefar diferentes
estrategias para el manejo de las diferentes situaciones que se puedan presentar, ademas,
debe el profesor identificar aquellos que presentan dificultades para lograr los resultados
de aprendizaje esperados y generar la confianza de que le hagan preguntas y que
realmente quede el objetivo de la clase cumplido, siendo un punto de partida el hecho de
cuidar la comunicacion verbal y no verbal que se mantiene en el aula de clase, asi mismo,
los autores (Gordillo Gordillo et al., 2016 p. 200) afirman que “es importante resaltar el
protagonismo que adquiere el maestro, pues debe tratarse de un profesor capacitado para
entender y valorar las cualidades de sus alumnos y en funcién de estas proponer objetivos
que puedan alcanzar”, dado que los profesores se encuentran ante personalidades

diferentes por lo que llegar a todos con el mismo lenguaje no es viable.
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2.1.3 Plan de Endomarketing

El término Endomarketing también es conocido como marketing interno, el pionero en el
tema es Saul Faingaus Bekin, quién lo define como “endomarketing es mas que un
concepto, es una nueva postura, una herramienta que representa un nuevo enfoque del
mercado y de la estructura organizacional de las empresas, vinculadas a todo un contexto
de cambio” [...]. Citado por (Ariza, 2015), hoy dia se considera importante implementar
estrategias para dar a conocer la empresa al pablico interno generando factores de
identificacién que contribuyen al incremento de la productividad y fomentando de paso el
sentido de pertenencia. Como enfoque estratégico el endomarketing sera la
implementacion de un plan de comunicacion empleando estrategias de marketing, con el

fin de llegar de una forma diferente a nuestro publico objetivo.

2.1.4 Enfocando la cultura hacia mejorar la comunicacion

Chiavenato, 1. (2006) define la comunicacion como “El intercambio de informacion entre
personas. Significa volver comin un mensaje o una informacion. Constituye uno de los
procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social”, sumado al
sentido de pertenencia y al plan de endomarketing esta la comunicacién como un proceso
fundamental entre interrelacion que se genera entre la institucion educativa, directivos,
personal administrativo, empresario, profesor y estudiante para enfocarse a hablar en
unisond un mismo lenguaje sobre los diferentes frentes que se llevan a cabo en la

formacion.

2.1.5 Proyecto Educativo Institucional -PEI- de la UNAB

Dentro del PEI se declara que el ciudadano UNAB es aquella persona con formacion
integral, con principios éticos, “se caracteriza por un alto sentido de responsabilidad
expresado en el respeto y tolerancia por los demas y por si mismo” (UNAB, 2012),
ademas que dentro de la estructura de formacion de la universidad se contemplan tres

dimensiones fundamentales que hacen parte de la formacion integral del ser las cuales son
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la cognitiva, afectiva y corporal, para la presente investigacion se va tomar como

elemento esencial la dimensién afectiva definida como:

Hace referencia a la valoracion que hace la persona de si mismo y de los otros, asi
como a la toma de conciencia, la aceptacion de las diferencias y el reconocimiento
de la importancia de la interdependencia en la construccion de proyectos. Se
privilegia el estudio de las humanidades y el cultivo de los valores éticos para el
ejercicio cabal de la ciudadania. (UNAB, 2012)

El sentido de pertenencia tiene como fundamento la valoracion que se tiene cada persona

y s lo que le permite interactuar facilmente con los demas.

2.1.6 Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual

La modalidad Dual surge en Alemania como consecuencia de la inconformidad con el
nivel de preparacion de los profesionales y los empresarios exigieron cambios radicales,
por lo que en 1973 se crea e introduce la universidad empresarial, basada en los principios
de: “conexion tedrica y practica, menor tiempo de estudio, formacion profesional para la
demanda real, participacion de las empresas en los curriculos”(Modalidad Dual- DHLA,
2020), desarrollandose en el estudiante la competencia del Saber con los conceptos que
desde la universidad se le brindan sobre las asignaturas que hacen parte del programa, del
Saber hacer puesto que en la fase practica la realizan en empresas u organizaciones y del
Ser puesto que los dos escenarios les permiten crecer como personas Yy profesionales que

buscan el mejoramiento continuo de la calidad de vida de si mismos y de su entorno.
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Figura 2. Principales actores en la modalidad Dual
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Fuente: Documento seminario Formacion de Instructores — Fdl.

Con base en la figura anterior, se puede apreciar que la modalidad Dual tiene una
formacion integral del estudiante que se desarrolla en dos lugares de aprendizaje el aula 'y
la empresa, por lo que los estudiantes a partir del segundo semestre tienen una formacion
tedrica en el aula que tiene una duracion de 13 semanas y una formacion practica en la
empresa con una duracion igual de 13 semanas, el factor diferenciador es que el
estudiante va a aplicar los conceptos vistos en el curso nicleo de cada semestre, por lo
que en segundo semestre hacen practica en mercadeo y ventas, en tercero en logistica,
produccion y operaciones, en cuarto en contabilidad, costos y financiamiento, en quinto
en administracién de personal y ya en sexto y séptimo semestre hacen las
profundizaciones en mercadotecnia, produccion/operaciones/logistica, en contabilidad de
costos, contabilidad financiera y financiamiento, junto con el proyecto de grado
(Administracion de Empresas - Profesional - Dual | Universidad Autonoma de

Bucaramanga - UNAB, s. f.).

Debido a que los estudiantes despliegan vinculos tanto en la universidad como en la

empresa, lugares donde van a compartir con personas de diferentes edades, experiencias y
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competencias, es necesario desarrollarles el sentido de pertenencia para que su proceso
adaptativo no genere preferencias e incomodidades por estar en uno de los dos lugares

donde se desempefian.

2.2. Estado del arte

1. El proyecto tiene como base fundamental los factores que se desarrollan en torno al
tema del sentido de pertenencia en las instituciones de educacion y la forma en que este
podia tratarse a nivel institucional, por esta razén se tuvo en cuenta a los autores (Pino-
Vera et al., 2018) en el articulo “Los Factores Personales E Institucionales En El Sentido
De Pertenencia De Estudiantes Chilenos A Lo Largo De Sus Estudios Superiores”, el
aporte que se hace es que asocian el sentido de pertenencia con diferentes variables como
lo son la integracion social, el clima institucional y la motivacion, asi mismo, los
instrumentos que utilizaron para llegar a los resultados los cuales permiten hacer una

comparacion y tener un modelo de a seguir.

2. Asi mismo, se plantea la importancia de la inclusion de los estudiantes desde su llegada
a la universidad puesto que es el primer relacionamiento que se tiene en el cambio de vida
para la formacidon hacia el futuro profesional, la informacion que presentan los (L. C. M.
Pérez et al., 2014), articulo “Sentido de pertenencia e inclusion social, desde las
expectativas de los estudiantes de nuevo ingreso en la UDO Anaco®, encontrando algunos
factores que intervienen en la estancia de los estudiantes y que permiten ser tenidos en
cuenta desde el principio como lo es el ausentismo, la baja motivacion que los lleva
revisar otros programas o universidades porgue no se identifican plenamente o que por el
contrario las expectativas que se tenian no fueron abarcadas por la experiencia que se
tenia, ademas se encontraron en la investigacion con temas de globalizacion enfocada
hacia la cultura de la informacién que permite la valoracion de los sujetos sobre la
informacion que se presenta y la aceptacion de normas de convivencia, comportamiento

social para el relacionamiento con su entorno.
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3. Por otra parte, es necesario tener en cuenta los motivos que los llevan a los estudiantes
a escoger la carrera, la informacién que obtuvieron y mas aun las fuentes de dicha
informacion y el desarrollo de competencias, datos que se incluyeron en la investigacion
de los autores (P. R. A. Pérez et al., 2015) en su articulo “Analisis de los factores que
intervienen en la transicion del bachillerato a la universidad”, elementos importantes a ser
tenidos en cuenta puesto que las expectativas deben ser aterrizadas desde el primer
momento para que el proceso de adaptacion sea mas facil, puesto que la desilusion
conlleva una experiencia negativa y al abandono de su carrera profesional sin mayores

esfuerzos.

4. A su vez, es necesario hacer una revision de los factores que influyen en el desarrollo e
interrelacion de los grupos, mediante la identificacion de las diferentes dimensiones que
abarca el sentido de pertenencia y la conexién con los ambientes en los que se desarrollan
los estudiantes con la institucion, por lo que la autora (Brea, 2014), en su tesis doctoral
titulada “Factores Determinantes del sentido de pertenencia de los estudiantes de
arquitectura de la Pontificia Universidad Cato6lica Madre y Maestra, Campus Santo Tomas
de Aquino”, se encuentra la importancia de citar a la autora dado que su trabajo parte de
una necesidad explicita como es medir el sentido de pertenencia mediante la aplicacién de
un instrumento de medicion, que le permitié determinar los factores que requieren de

mayor intervencion a las oportunidades de mejora identificadas.

5. Del mismo didlogo se pudo establecer la necesidad observar las conductas y posturas
que asume el ser humano frente a las diferentes situaciones que confronta, y mas porque
se encuentra ante emociones que no solo afectan al estudiante sino que también influyen
en su ambiente familiar, lo que lo llevan a asumir ciertas posturas ante la convivencia, por
lo que se reviso el tema tratado por (Orozco, 2018) en el articulo “El sentido de
pertenencia y la identidad como determinante de la conducta, una perspectiva desde el
pensamiento complejo”, en el que se suman factores identidad, desarrollo cognitivo y
personalidad para dar un tratamiento de acuerdo a los intereses que confluyen en el
comportamiento humano y méas de las nuevas generaciones que vienen con informacion

globalizada.
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6.En la misma, linea se hace necesario percibir el liderazgo como factor fundamental en el
proceso de relacionamiento de los seres humanos y la influencia que se ejerce sobre los
demas en su comportamiento y percepcion en situaciones particulares puede ser un factor
positivo o negativo, de alli que en su investigacion los autores (Tovar & Cuéllar, 2012)
denominada “Promocion y fortalecimiento del sentido de pertenencia hacia la institucion
y su entorno, de los estudiantes de sexto y septimo grados de la institucion educativa la
Libertad de Rovira (TOL.)” encontraron que un pequeiio grupo de estudiantes de la
colectividad se encontraban ejerciendo un “liderazgo negativo en algunos estudiantes,
capaz de invertir el sentir general o cuanto menos neutralizarlo”, de alli la importancia de
realizar dichos monitoreos para que no sea una percepcion de los profesores o el sentir de
un grupo de personas sino que exista una informacion que se encuentre respaldada en
cifras que permita tomar decisiones acerca de las diferentes estrategias que se puedan
desarrollar, para que los estudiantes que se encuentren conectados con la institucion no se

dejen impactar por la impresién o el sentir de unos pocos.

7.Para desarrollar el sentido de pertenencia cuando se hace por primera vez, es necesario
tener presente las dimensiones y/o factores que se van a llevar a cabo para tener claridad
sobre la informacion que se requiere obtener de alli se parte para determinar las fortalezas
que se tienen, razén por la que la autora (Sencion, 2015), en su investigacion de nominada
“Factores que determinan el sentido de pertenencia de los estudiantes de la PUCMM-
CSTA”, se encontr6 con que se requiere el desarrollo de todo el equipo, los procesos,
clima y hasta la pertinencia curricular para gestar ese sentimiento emocional en los
estudiantes, puesto que la universidad va més alla de los procesos y son las personas, el

entorno, y todo lo que los rodea.

8. También es necesario tener en cuenta tanto la cultura y el clima organizacional para
fomentar un ambiente de trabajo hacia el sentido de pertenencia, los autores (Simancas &
Escalante, 2016), en su proyecto de grado denominado “Analisis del sentido de
pertenencia de los estudiantes del programa de administracion de empresas (N) de la
Universidad de Cartagena”, recurren a tres dimensiones dentro de su estudio como son la

académica, los recursos y la afectiva, los cuales les permiten determinar los diferentes
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elementos que influyen en el sentido de pertenencia y que permiten hacer
recomendaciones para la mejora de los aspectos mas importantes, a su vez, se encuentra
que los horarios es uno de los factores que afectan a los estudiantes y que es el que mas

opinidn traen consigo.

9. Dentro de los temas fundamentales que se han visto a lo largo del proceso se observa el
apoyo de los compafieros y de los profesores como elemento del éxito en los resultados
que se obtienen en el proceso de alli que los autores (Vayre & Vonthron, 2019) en su
investigacion denominada “Relational and psychological factors affecting exam
participation and student achievement in online college courses” encontraron que la
finalizacion exitosa de un curso virtual dependia del apoyo social que es fundamental para
generar compromiso e interés en permanecer a un lugar y obtener resultados que el
permitan continuar en su proceso, ademas que el desarrollo de las relaciones entre los

diversos factores es fundamental para los resultados y la forma en que se van a trabajar.

10. El pertenecer a instituciones con reconocimiento también influye dentro del lazo que
se forma puesto que es se genera orgullo al hacer parte de ésta, desarrollandose en torno al
tema enfoques de solidaridad, seguridad, identificacion y hasta rituales para la bienvenida
a la vida de la institucion por lo que se consulto a los autores (Quaresma & Zamorano,
2016) articulo “El sentido de pertenencia en escuelas publicas de excelencia”, la
pertinencia con el proyecto se da porque el programa de Administracién de Empresas
modalidad Dual de la UNAB es parte de una institucion educativa con reconocimiento de
alta calidad, que hace parte de la Red DHLA y es el Unico que tiene doble titulacion con
la Duale Hochschule Baden-Wurttemberg, ademas de las practicas que se hacen en
empresas reconocidas en el sector, lo que conlleva a encontrar factores determinantes que

se tuvieron en cuenta como parte del afecto con las instituciones de educacion.

11. El programa tiene como valor agregado la doble titulacién estudiantes procedentes de
Alemania que terminan su Gltimo afio en la UNAB, y por esta razon en ellos también es
importante desarrollar el sentido de pertenencia hacia la universidad y el programa puesto

que ellos son los embajadores ante sus comparieros europeos para que realicen la
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experiencia intercultural, de alli que la autora (Ivanova, 2019) en su investigacién
denominada “Using “where I'm from” poems to welcome international ESL students into
U.S. academic culture”, considera importante que los estudiantes extranjeros tengan la
oportunidad de compartir con sus compaferos un poema denominado “de donde soy”, con
el fin de que puedan conectarse directamente con el lugar a donde llegan para este caso un
nuevo pais, institucion y que ademas se integren con la comunidad educativa a la que va a
ingresar quienes ya vienen con un proceso de relacionamiento anterior, y puede esta

actividad acelerar los lazos de empatia y sentido de pertenencia.

12. Para las universidades es importante generar espacios en los que los estudiantes
puedan tener oportunidades de interrelacionarse, porque la generacion de vinculos entre
personas cada dia se hace mas complicado, especialmente porque las nuevas generaciones
mantienen conversaciones mas facilmente mediante comunicacion virtual y sus amistades
se hacen mediante redes sociales, de alli que el estudio de los autores (O’Sullivan et al.,
2019) denominado “Academic identity, confidence and belonging: The role of
contextualised admissions and foundation years in higher education”, tenga como
resultados que se generé mayor sentido de pertenencia en las personas a las que se les
propicid la oportunidad de desarrollar capital social se sentian parte de un grupo, que
aquellos en los que no tuvieron ese puente de facilitacion para el relacionamiento y se
sintieron aislados, de alli que el valor agregado de los programas no solamente es brindar
educacién con calidad, sino que ademas generar competencias en los estudiantes para que

se puedan desarrollar en la sociedad.

13. La tecnologia puede tener un punto a favor cuando se usa positivamente para el
fortalecimiento de lazos de comunicacion sobre todo el uso de espacios colaborativos de
aprendizaje, de alli que los autores (Friess & Lam, 2018) hayan encontrado en su
investigacion denominada “Cultivating a sense of belonging: using twitter to establish a
community in an introductory technical communication classroom”, que el uso de Twitter
permitié ser un elemento integrador hasta para el desarrollo de actividades y el uso de
elementos de comunidad en linea permitio no solo favorecer el sentido de pertenencia y

las dimensiones que se desarrollan a su alrededor, sino que ademas fueron un componente
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de retencidn y persistencia hacia los estudiantes, es importante puesto que es necesario
hacer uso de las estrategias que contienen el Internet donde se pueden encontrar e
interrelacionar muchos factores que a veces se dejan de lado o se estigmatizan en que es
una pérdida de tiempo, cuando genera hasta procesos de empatia hacia comentarios y el

criterio frente a temas que se puedan manejar.

14. Es evidente que el relacionarse con los demas se ha perdido poco a poco y de alli que
hoy dia se habla del manejo de las emociones, de aprendizaje socioemocional para
generar relaciones interpersonales, premisa que se valida con la investigacion de los
autores (Knotek et al., 2019) denominada “An implementation coaching framework to
support a career and university readiness program for underserved first-year college
students”, por lo que para los estudiantes de reciente ingreso relacionarse con los demas
compafieros a parte del curso a veces requiere de afinamiento en habilidades sociales,
ademas de autoconfianza, de crecimiento y autonomia para que mantenga su punto de
vista frente al grupo en el que se esta interrelacionando, con el fin de que tenga
experiencias buenas y que tome de los demas los aspectos positivos, que es lo mas
importante para el desarrollo de los factores requeridos en temas de sentido de

pertenencia.

15. El profesor y la comunicacion que genera al interior de su practica en el aula de clase
es otro factor que se relaciona directamente con la identidad que desarrolla el estudiante
frente a la carrera, una relacion positiva entre el area que se ensefia, el estudiante y el
profesor mediante las estrategias que se implementan permiten la apropiacion y
adaptacion facilmente de los aprendizajes requeridos, para los autores (Chuquimarca
etal., 2017), en su articulo denominado “La cultura de la comunicacion, una condicion
del profesor del siglo XXI”, considerandose esta como un elemento de incremento de
potencialidades, generador de confianza y sobre todo de desarrollo de fluidez en las ideas
que se presentan frente a un tema, lo que permite afianzar los conocimientos impartidos,
puesto que el profesor ademas de implementar la creatividad en el aula también debe
incentivar la participacion con el derecho a equivocarse, para que sea un elemento

integrador dentro de aprendizaje colectivo.
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16. Como se ha observado el profesor tiene un protagonismo esencial tanto en el aula de
clase frente a los temas que maneja y los lazos que genera con los estudiantes, sumandose
el proceso comunicativo y como factor importante la inclusion que poco a poco ha
demandado mayor atencidn, puesto que la sociedad esta teniendo una transformacion en
temas que se asocian con la sexualidad de las personas, etnia, raza y hasta factores
econdémicos, lo que demandan de una empatia mayor sin hacer juicios de valor, velando
por el respeto y fundamentando el autocuidado, de alli que la investigacion de los autores
(Dewsbury & Brame, 2019) denominada “Inclusive teaching”, tenga como fundamento la
inclusién social, manteniendo un clima en el aula de clase agradable, respetuoso, donde la
opinion de las personas tengan un valor cuando estén fundamentadas en los derechos de
las personas, por lo que en su ensayo describen una guia para que los profesores se
preparen para afrontar los nuevos retos, de alli que es importante dentro de la
investigacion observar los comportamientos de inclusién que tienen los estudiantes con

sus comparieros y el sentir sobre el trato que da el profesor en las aulas de clase.

17. A su vez, es necesario desarrollar estrategias para llegar a los estudiantes con
discapacidades pero que no son limitantes para su desarrollo personal, como lo menciona
(Morifia, 2019) en su articulo “The keys to learning for university students with
disabilities: Motivation, emotion and faculty-student relationships”, se habla del sentido
de pertenencia como desarrollo socioemocional y motivacional de lazos entre profesores,
estudiantes, administrativos, pero se deja de lado a aquellas personas con discapacidad,
que requieren de inclusion en las aulas de clase, pero que su autodeterminacion los llevan
a desarrollar un alto nivel de motivacion para garantizar la permanencia en la institucion
de educacion superior, siendo un componente importante puesto que el involucrar al
estudiante es uno de los factores esenciales de medicidn del sentido de pertenencia es
desarrollar actividades que permitan la adquisicién de conocimientos mediante uso de

estrategias creativas en el aula de clase.

18. La aplicacion de instrumentos de medicion generan un nivel de confianza es necesario
tener presente, que algunas veces las respuestas corresponden al nivel emocional en que

se encuentran las personas, es decir, que si se encuentran rodeados de situaciones
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positivas las respuestas asi lo haran, asi mismo, frente a situaciones negativas, de alli que
los autores (Luciano-Wong & Crowe, 2019) en su investigacion denominada “Persistence
and engagement among first-year Hispanic students”, se encontraron con respuestas
exageradas, comentarios honestos y falta de colaboracion para participar en las muestras
requeridas para obtener la informacion, son aquellas que todo investigador enfrenta y
cuando se hace el filtro de la respuestas es necesario observar las variables continuas. Asi
mismo, encontraron que la influencia del profesor en el aula de clase y la actitud que
asume frente a los estudiantes es un factor determinante para la motivacion de estos,
permitiendo los resultados la generacion de estrategias para la mejora continua de las

instituciones.

19. Frente al tema del endomarketing es necesario establecer que son tacticas que se
desarrollan en torno la estrategia de fidelizacion del cliente interno de las empresas, el
cual interviene en la motivacion y seguidamente en el tema de sentido de pertenencia al
estar identificados con la organizacion, (Montoya Moreno, 2017) en su proyecto,
denominado “Disefio de una herramienta de endomarketing para empresas”, presenta el
tema desde el enfoque del mercadeo como conjunto de acciones dirigido al publico
interno colaboradores, proveedores, accionistas y vendedores de acuerdo a la teoria de
Feitosa, Dos Santos y de Almeida (2016), presentando los diferentes modelos sobre el
tema, la importancia con el proyecto es tener en cuenta que los estudiantes al ser parte del
programa los vemos como nuestro cliente interno, puesto que contribuyen directamente
con su desempefio tanto en aula, como en practica, y en la participacion de las diferentes

actividades que desde la institucion se les propone.

20. Otra vision del endomarketing es la influencia que ejerce sobre los grupos de trabajo
porque dinamiza los diferentes frentes de una organizacién, debido a que permite
contemplar todos los puntos de vista para la gestion de procesos creativos por lo que se
revisa a el proyecto de (Castillo, 2017) denominado “Endomarketing como estrategia de
desarrollo de la productividad y crecimiento de las ventas: un enfoque desde las

principales empresas de seguros de vida en Colombia”, el cual permite reconocer los
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diferentes frentes abordados desde el endomarketing a travées de la implementacion de

estrategias para el crecimiento de un area y las competencias que se requieren aplicar.

21. Dentro de los factores determinantes que afrontan los estudiantes estan como lo
afirman en el articulo denominado “Objective and subjective factors associated with
Spanish students’ performance in science in PISA 2015 / Factores objetivos y subjetivos
asociados al rendimiento del alumnado espafriol en ciencias en PISA 2015 (Gil-Madrona
et al., 2019) el “contexto personal y familiar: ansiedad, cooperacion, motivacion al logro,
pertenencia y disfrute del aprendizaje de ciencias; incluyéndose también como constructos
adicionales: indice de status socioeconomico y cultural” se hace pertinente el articulo
puesto que un factor que enfrentamos los seres humanos es la ansiedad ante lo
desconocido o cuando hay muchas cosas y se sienten abrumados por la cantidad de

responsabilidades que comienzan a asumir.

22. El ambito universitario lo que busca en si es promover un espacio que permita a los
estudiantes generar conexiones a través de la interrelacion con otros, la autogestion para la
toma de decisiones y que conlleva es al mejoramiento de la calidad de vida y al bienestar
de los miembros de la comunidad, como lo encuentra (Martinez-Riera et al., 2018) en su
articulo denominado “La universidad como comunidad: universidades promotoras de
salud. Informe SESPAS 2018”, cuando afirma “Las universidades son escenarios idoneos
para implementar estrategias de mejora de los estilos de vida de sus miembros, que
ademas trasciendan a los espacios universitarios y afecten positivamente a la vida de las
personas dentro y fuera de los campus”, siendo necesario desarrollar estrategias para que

las relaciones interpersonales sean de crecimiento.

23. En consecuencia con la literatura, el sentido de pertenencia también recae sobre
factores como el compromiso y de ahi la importancia del estudio realizado por (Miranda-
Zapata et al., 2018) denominado “Modelizacion del efecto del compromiso escolar sobre
la asistencia a clases y el rendimiento escolar”, en el sentido en que determina la
existencia de “tres subtipos de compromiso (afectivo, cognitivo y conductual)”, lo que

conlleva a que se presente un efecto directamente proporcional entre compromiso,
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asistencia a clase y rendimiento escolar, es decir, que es fundamental recurrir a la
universidad con el animo de aprender para poder aplicar los conocimientos en la vida

profesional.

24. Aparece la concepcidn del aprendizaje como proceso social en el que es necesaria la
experiencia de los profesores tanto para el manejo de los diferentes temas, como de las
actividades a realizar en clases para darlos a conocer, la falta de ésta genera procesos
adversos con los estudiantes, compafieros de trabajo por lo que es necesario que
intervenga la competencia de empatia como coadyuvante de esos procesos. (Yim &
Hwang, 2019) articulo denominado “Expatriate ELT teachers in Korea: participation and

sense of belonging”.

25. Se adelanto6 con estudiantes universitarios australianos un estudio denominado “A
sense of belonging among Australian university students” por (Gijn-Grosvenor &
Huisman, 2020), una investigacion similar a la que se esta adelantando y se encontro que
dentro de los factores para generar el sentido de pertenencia se requiere que sea un lugar
donde haya respeto, aceptacion y oportunidades para interrelacionarse con otros
compafieros, que en linea de tiempo son elementos esenciales que debe proveer las

instituciones educativas.

26. Otro factor que es importante tener en cuenta es que el sentido de pertenencia es
diferente hacia los comparieros que, hacia la institucion, a esta ultima se le suman
elementos como estrategias de aprendizaje autorreguladas y efectivas, ademas del
planteamiento de objetivos claros como lo menciona (Won et al., 2018) en su articulo
denominado “Sense of Belonging and Self-Regulated Learning: Testing Achievement

Goals as Mediators”.

27. Para los estudiantes universitarios es importante sentirse aceptados y reconocidos por
las personas con quienes se rodean en su entorno institucional, de acuerdo con lo
evidenciado en el articulo denominado “Brief Research Report: Sense of Belonging and
Academic Help-Seeking as Self-Regulated Learning” de los autores (Won et al., 2019),

esto conlleva a que el “sentido de pertenencia de los estudiantes universitarios se asocie
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positivamente con su retencion, persistencia, compromiso con la universidad y
rendimiento académico”, de ahi que es importante gestar espacios de respeto y aceptacion

por los demas.

28. El articulo denominado “Sources of Perceived Social Support, Social-Emotional
Experiences, and Psychological Well-Being of International Students” de autoria de
(Brunsting et al., 2019) se contempla la situacion de los estudiantes internacionales, es
interesante porque el programa tiene doble titulacidn por lo que recibe y envia estudiantes
a paises como Alemania y México, siendo oportuno el articulo en los fundamentos que
hace sobre las vivencias que se fundamentan en sentimientos de soledad, por lo que es
necesario generar espacios de bienestar y seguridad por parte de los profesores y
compafieros de aula, para que haya acogida y consecuentemente generacion de sentido de

pertenencia.

29. Los estudiantes se encuentran expuestos ante un mundo de informacion que tienen a la
mano y les permite estar actualizados o desinformados es una situacion que depende de su
nivel de blsqueda sobre ésta, ademas que el relacionamiento social es diferente,
mantienen conversaciones haciendo uso de medios tecnologicos mas que directamente,
asi mismo, las empresas estan volcadas a la gestion de competencias por lo que es
necesario el desarrollo de estas sobre todo en resolucion de conflictos, adaptacion al
cambio y demas, y como lo contemplan los autores (Macias & Gonzalez, 2020) en su
articulo denominado “;Qué quieren los estudiantes universitarios? Perspectivas de las
generaciones actuales” el que contempla que para los estudiantes “un buen profesor es
quien motiva, quien ayuda y mejora su persona”, por lo que es tarea del profesor

contribuir con el fortalecimiento de sus competencias.

30.Un problema que se encuentra en las aulas de clase de las universidades es la
desigualdad en el nivel de preparacion de los estudiantes algunos llegan con
conocimientos solidos que conlleva a una gran diferencia y que por esta razén se
presentan desarrollo de habilidades en mayor y menor escala, como lo encuentran los

autores (Ramos-Castro & Lopez-Garcia, 2020) en su articulo denominado “Tensiones y
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desigualdades en las interacciones aulicas en estudiantes universitarios”, por lo que es
necesario para el profesor “...identificar sus fortalezas, pero también sus areas de
oportunidad en torno a la practica profesor que desarrolla en las aulas” con el fin de cerrar
brechas en cuanto a conocimientos y fortalecimiento de competencias entre los

estudiantes.

31. Asistir a la universidad y el paso del tiempo no son factores que influyen directamente
en el sentido de pertenencia en los estudiantes, como lo afirman los autores (Hernadndez

et al., 2020) en su estudio denominado “La identidad estudiantil y sentido de pertenencia
que presentan los alumnos de la Division Académica de Ciencias Economico
Administrativas (DACEA), de la Universidad Juarez Autonoma De Tabasco (UJAT)”, los
factores que mas influyen son el relacionamiento con los profesores y sus comparieros,
derivada de la experiencia, las vivencias y el proceso de formacion, los cuales son

elementos importantes y determinantes para los estudiantes.

32. Es importante tener en cuenta el analisis que se realizara en torno a los factores de
medicidn, como se aprecia dentro del estudio denominado “El Sentimiento de Pertenencia
de los Jovenes Chinos de la Segunda Generacion de la Comunidad de Madrid” de los
autores (Zhou & Rodriguez-Mantilla, 2020), analizaron las dimensiones cognitivo-
afectiva tomando en cuenta lo que significa pertenecer a un grupo étnico para el caso del
estudio, asi mismo, la social en cuanto al relacionamiento teniendo en cuenta el respeto
por la etnia y el lugar en el que estaban, los cuales le permitieron determinas aspectos a
fortalecer y caracteristicas que estaban resaltando en la poblacion, que es lo que se busca

en este tipo de estudios.

Se puede concluir del estado del arte que, es importante en el &mbito universitario que el
profesor haga un trabajo paralelo en cuanto a competencias del saber frente a la
informacion que se entrega sobre el aspecto profesional y a la par debe ir fortaleciendo las
competencias del ser para el desarrollo de habilidades interpersonales, comunicativas, de

resolucion de problemas, trabajo en equipo y demas que les permita desenvolverse en su



rol empresarial, teniendo presente que es un camino de acompafiamiento constante y

trabajo conjunto entre los administrativos, profesores y compafieros de clase.

CAPITULO 3. ASPECTOS METODOLOGICOS

Introduccion.

32
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En este capitulo se presenta la informacidn referente al método de investigacion de
acuerdo con la pregunta problema que se formulo al inicio de esta, asi mismo, se tendra
en cuenta la poblacion la cual esta determinada por los estudiantes activos del Programa
de Administracion de Empresas modalidad Dual, de la Universidad Autonoma de
Bucaramanga, se escogid una poblacion que tuviera unas caracteristicas definidas como
vivencias dentro del programa que permiten tener un acercamiento hacia la realidad que
se busca, asi mismo, se disefid la encuesta junto con la ficha técnica la cual tiene unos

objetivos especificos que se pretenden lograr con su aplicacion.

3.1 Método de investigacion

A partir de la pregunta problema formulada y los objetivos que se plantearon para realizar
la investigacion, se determina que el enfoque es cuantitativo porque la recoleccion de
variables se fundamenta en la medicién, mediante el uso de instrumentos que han sido
aceptados por la comunidad académica que permiten recaudar informacion acorde con los
parametros de la investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2014), el cuestionario que se
aplicara sera sobre situaciones existentes en un contexto natural, asi mismo, permitira
identificar y analizar los factores que determinan el sentido de pertenencia de los
estudiantes de tercero a séptimo semestre del programa de Administracion de Empresas
modalidad Dual, con el fin de encontrar aquellas variables que requieran de mayor

atencion por parte de éste.

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental transversal descriptivo su
propdsito es describir el comportamiento de variables determinadas en factores para tener
una percepcion acerca del nivel en que se encuentra el sentido de pertenencia de los
estudiantes, su objetivo no es indicar como se comportan estas (Herndndez Sampieri

et al., 2014) desarrollando las siguientes fases de la investigacion primero es necesario
hacer el disefio del instrumento, el cual se encuentra dividido en factores afectivos,
sociales, fisicos y académicos los cuales son los que permiten identificar el sentido de
pertenencia de los estudiantes del programa, cada uno se encuentra compuesto por

preguntas que conllevan a la medicion general del factor para determinar cuales requieren
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de mayor atencién mediante la propuesta de un plan de endomarketing elementos con los

que se desarrollara el tema propuesto en la presente investigacion.

3.2 Poblacion, participantes y seleccion de la muestra.

La poblacidn esta constituida por el grupo de personas objeto de estudio quienes seran
medidos, sus caracteristicas son similares debido a que pertenecen a un mismo programa
de formacion profesional. EI Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
del periodo 202013 est4 conformado por un universo de 71 estudiantes activos en fase

practica.

Participacion y Seleccion de la muestra:

Para definir la poblacion que es de 58 estudiantes se establecieron dos criterios; el
primero es que el estudiante se encuentre en séptimo semestre y los haya cursado todos en
la UNAB, y el segundo estar cursando tercer semestre dado que se requiere que haya

iniciado su primera practica en la empresa formadora.

En cuanto al primer criterio, se debe establecer que actualmente hay estudiantes de doble
titulacién, de los cuales tres son del programa de la UNAB que se encuentran en
Alemania y cinco estudiantes provenientes de Alemania se encuentran en la UNAB
cursando el altimo afio de formacidn académica para alcanzar la doble titulacién, y a los
cuales no se seleccion6 para la muestra puesto que los primeros se encuentran viviendo el
programa en una cultura diferente, pese a las particularidades de los procesos que por la
Red DHLA se tienen unificados, la ejecucion puede variar y el elemento fundamental que
es la persona que lo ejecuta pone su tinte personal, frente a los estudiantes procedentes de
Alemania se consideran una poblacion foranea sin desconocer que han venido a conocer y
adaptarse del aspecto cultural en Colombia, a la que es importante involucrar a la
comunidad de forma activa, aunque su experiencia dentro de las particularidades del
programa es corta y el relacionamiento con comparieros, profesores y administrativos

puede que sea limitada, por lo que darian respuestas repetitivas en “No aplica” lo que
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genera distorsion en la muestra y estudio. Frente al segundo criterio, que los estudiantes
hayan realizado su primera practica en empresa formadora esta se hace a partir del
segundo semestre, una vez finalizada y aprobada la fase aula, inician a vivir el proceso
plenamente de su formacion dentro del programa y los lleva a tener el rol de estudiante en

la universidad y estudiante en las organizaciones.

La muestra constituye a un subgrupo de la poblacién, dado que se va a encuestar a
estudiantes de diferentes semestres el muestreo es estratificado aleatorio (Tamayo, s. f.) es
probabilistico porque se tiene la informacion de la subpoblacién y varia entre si por la
experiencia percibida que se da por el tiempo que lleva dentro del programa, la poblacion
estd compuesta por 58 estudiantes, se espera que el tamario de la muestra sea de 51
estudiantes con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, al estratificar

la muestra se espera que sea como se expone en el siguiente cuadro:

Figura 3. Muestreo estratificado aleatorio.

MUESTREO ESTRATIFICADO ALEATORIO

Tamafio de la poblacidn objetivo........cccveereeercerincennne 58
Tamafio de la muestra que se desea obtener 51
Numero de estratos a considerar.........ccocevveveeeecurenen. 5
.., N2sujetos L, Muestra del
Estrato Identificaciéon Proporcion
en el estrato estrato

1 11l Semestre 11 19,0% 10

2 VI Semestre 10 17,2% 9

3 V Semestre 13 22,4% 11

4 VI Semestre 8 13,8% 7

5 VII Semestre 16 27,6% 14

Correcto 100,0% 51
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3.3 Instrumentos de recoleccion de datos

Se disefiara una encuesta a partir de los factores a partir de cuatro factores: el afectivo,
social, académico e identidad con el programa, cada uno permite identificar informacion
que de acuerdo con la literatura es aquella que permite establecer el sentido de pertenencia
de los estudiantes, las preguntas tendran como opcion de respuesta la escala de Likert que

facilitara el proceso de andlisis de la informacion, (ver Anexo. A):

Figura 4. Factores del instrumento de medicion del sentido de pertenencia.
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Busca informacién frente al sentirse
bien respecto al programa vy las
personas.

Factor
Afectivo

//—\

Busca informacién frente a

relacionamiento con las personas. Factor Social

\ Busca informacién acerca de Ila
transmisién de conocimiento por parte
de los profesores.

Factor
Académico

Busca informacion acerca  del F?Ctor
laci . de | . Identidad con
relacionamiento con aspectos de la \ el programa

cultura Dual.

Con los factores se espera el reconocimiento del ser en un entorno considerado como
seguro, dado que estd alineado con los propdsitos y proyectos de vida, ademéas porque
permite la interrelacion y adopcion de la cultura que hace parte de una comunidad como lo

es Dual.

La ficha técnica del documento es la siguiente:

Figura 5. Ficha técnica instrumento aplicado
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FICHA TECNICA
Nombre del instrumento Encuesta investigacion de mercado.

Estudiantes de Ill a VIl semestre del Programa de Administracion
de Empresas modalidad Dual de la UNAB.

Establecer el sentido de pertenencia actual del pdblico objetivo
hacia el Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
Objetivo de la UNAB, mediante el anélisis de datos de fuentes primarias
obtenidos a través de la aplicacion de un instrumento cualitativo
en el primer semestre de 2020.

Dirigido

Forma de aplicacién Virtual por Google Forms,

Numero de items 20

Factores para identificar: afectivo, social, académico e identidad
con el programa.

71 estudiantes activos en practica de 202013 del Programa de

Alcance del instrumento

Universo Administracion de Empresas modalidad Dual.
Poblacidn 58 estudiantes de Ill a VIl semestre.
Muestra 51 estudiantes de Ill a VIl semestre.
Nivel de confianza 95%
Muestreo Estratificado aleatorio.

Objetivos especificos:

1. Identificar dentro del factor afectivo la existencia del vinculo entre el estudiante y el
programa de Administracion de Empresas modalidad Dual de la UNAB.

2. Preguntar sobre los elementos que componen el factor social que contribuyen a la
generacion de lazos de fraternidad.

3. Observar los factores académicos predominantes que influyen en el aprendizaje del
estudiante.

4. Analizar los factores que conllevan al estudiante a sentirse identificado con el programa.

Para su aplicacién la encuesta se envi6 por medio de formularios de Google, generandose
el correo desde la pagina en el que se solicitd a los estudiantes diligenciar el cuestionario
con el que se iba a obtener informacion para medir el sentido de pertenencia de ellos hacia

el programa y ademas que era un proyecto de grado para el MBA de Core.
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3.4 Andlisis de la informacién

Para el analisis de la informacidn se siguio el siguiente procedimiento, las preguntas se
organizaron con 2 tipos de opcién de respuesta teniendo como referente la escala de
Likert:

1. Excelente, bueno, regular, malo.

2. Siempre, casi siempre, casi nunca, nunca.

Adicionalmente, hay dos preguntas con respuesta de si 0 no, una de organizar por orden

de preferencia y una de seleccionar la opcion con la que mas se identifique.

Una vez se tuvieron las respuestas se realizé una tabla dindmica de Microsoft Excel, el
cual permite resumir los datos y la elaboracion de graficas que por su versatilidad es

familiar su manejo.

3.5 Aspectos éticos
Dentro de la encuesta no se tuvo en cuenta datos personales de los encuestados ni
informacion sensible que afecte su privacidad, ademas que dentro de la encuesta se inserto

el siguiente pérrafo:

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccion de
Datos Personales y su Decreto Reglamentario 1377 de 2013 se garantiza la
proteccion plena del derecho de Habeas Data a todos los estudiantes del programa
de Administracién de Empresas modalidad Dual

Capitulo 4. Resultados
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Introduccion.
En el presente capitulo se encontrarén los resultados de la investigacion, partiendo del
andlisis de los objetivos especificos propuestos para dar respuesta a la pregunta planteada,
se inicia con la identificacion de los factores para elaborar el instrumento que se aplicara a
los estudiantes para obtener la informacion que posteriormente, sera analizada para hacer
un diagnostico sobre aquellos factores que inciden en el sentido de pertenencia de los
estudiantes, para formular las tacticas que hacen parte del plan de endomarketing y
finalmente se elaboraré los indicadores para el sistema de gestion de calidad del

programa.

4.1 Identificar los factores que inciden en el sentido de pertenencia de los estudiantes
mediante la consulta de fuentes secundarias para la elaboracién de un instrumento

de recoleccion de informacion.

Para la elaboracion del instrumento se tendran en cuenta las variables denominadas
factores que se definen como “Elemento o causa que actlan junto con otros”(ASALE &
RAE, s. f.), se analizara en principio los factores que se tienen en cuenta para el
rendimiento del estudiante en la universidad dentro de los cuales estan el econémico,
académico, personal e institucional, y posteriormente, otros factores que influyen para que
un estudiante decida ser parte de una institucion educativa como son el sentido de
pertenencia, la motivacion, la integracion social y hasta el clima organizacional, para
finalmente seleccionar aquellos que se mediran de acuerdo con las necesidades del

programa.

En cuanto al factor econémico como lo expresa la autora Matiz (2012 p.16-17) hace
“referencia al nivel de ingresos economicos del estudiante y su familia”, generalmente los
estudiantes ingresan a la universidad por la ayuda econdémica de sus padres, ellos son los
que se encargan de la consecucion del dinero para el pago de la matricula y demas costos

que se deben asumir durante la permanencia en la institucion educativa que se elige, en
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algunos casos hay consecucion de algun tipo de subsidio como becas otorgadas por el
gobierno o la universidad cuando se quiere exaltar su desempefio 0 como incentivoy
contraprestacion de la practica que desarrollan en las empresas asumiendo compromisos
con ésta para su desarrollo profesional, o en el evento en que se asuma el doble rol de
trabajador y estudiante a la vez recayendo la obligacion en su capacidad de pago, estos
factores confluyen en su rendimiento académico e interés en la consecucion de resultados
dentro del tiempo propuesto, aunque para el problema que se abordara con el presente
proyecto se considerard como un factor externo. Asi mismo, se asocia la dimension
familiar vista como la interrelacion del hijo con sus padres y deméas miembros de la
familia, donde se estrechan lazos afectivos que pueden ser factores de limitacién o por el
contrario favorecimiento de su potencial individual y social Matiz (2012 p.18), dado que
la familia se considera el eje central del desarrollo de la sociedad, cuando se generan lazos
afectivos, de comunicacion y confianza entre sus miembros, el relacionamiento con su
entorno se facilita mucho mas permitiendo generar el sentimiento de pertenecer a un lugar
mayormente, igualmente, genera una motivacion intrinseca en el estudiante en el sentido
en querer hacer sentir a su familia orgullosa por sus logros alcanzados, puede pensarse
como una retribucion al esfuerzo que ellos hacen al apoyar la consecucion de sus metas

personales.

En cuanto al factor académico se refiere al “rendimiento académico como resultado
cuantitativo” Matiz (2012 p. 20), de acuerdo con ésta es necesaria la generacion de
conciencia que debe tener el estudiante en temas de dedicacion, habitos de estudio,
asistencia a clase, el interés para que en el caso de presentarse fracaso académico sea
asumido desde un punto de vista critico sobre los resultados para que no se atribuya esta
consecuencia a la metodologia implementada por la institucién educativa, ademas que
exista el interés por buscar ayuda ya sea con el profesor que imparte la catedra, con sus
compafieros de aula o en los diferentes estamentos que las universidades ponen a
disposicion de los estudiantes para facilitar la asuncion de retos; en consecuencia es

necesario que la institucion educativa pueda reflexionar acerca de la razén por la que
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algunos estudiantes obtienen buenas calificaciones frente a otros cuando hay interésy

esfuerzos palpables en el proceso de formacion.

Respecto al factor personal la autora Matiz (2012) sefiala que ésta “atraviesa las otras
cuatro dimensiones en cuanto dirige deseo, intencion y accion —en gran parte
inconscientemente— de cada sujeto como individualidad manifestandose en su
singularidad” (p. 21), los cuales hacen parte del proceso de adaptacion del estudiante
universitario y que les permite reconocerse como personas en un mundo social, que

convergen en las habilidades sociales asi:

Como lo propone Michelson (1993), citado por Reyes (2001), se adquieren,
principalmente, a través del aprendizaje (por observacion, ensayo-error,
implicacion, etc.), e incluyen comportamientos verbales y no verbales, especificos
y discretos, suponen iniciativas y respuestas efectivas y apropiadas, acrecientan el
reforzamiento social, son reciprocas por naturaleza y suponen una correspondencia
efectiva y apropiada. Para Navarro (2003), existe una relacion directa entre dichas
habilidades y la fase adolescente propia del joven universitario. (Matiz, 2012 p.
21-22)

También influye la exposicion del joven universitario al exceso de informacion que
manejan en las redes sociales generandose un relacionamiento distinto, que abre otras
brechas en las personas relacionadas con el desapego emocional, la busqueda del
autoconcepto, la comparacion de estilos de vida que generan metas y objetivos
impersonales y la misma Internet lo que conlleva a que sus intereses y motivaciones sean
cambiantes, igualmente intervienen factores como la globalizacion y glocalizacion de
acuerdo con Acosta (2003) como concepto de adaptacion al mercado global, las
economias variables, junto con el fortalecimiento de las competencias donde para las
empresas actualmente el valor del colaborador no solamente esté en lo que sabe sino en
como es, en la forma en que se relaciona con su entorno social, por lo que es para las

instituciones generar estrategias para llegar al publico objetivo y que sean paralelas a la
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oferta académica que se les ofrece, es decir, que se hace necesario fortalecer el saber, el

saber hacer, pero teniendo como objetivo principal al ser.

Por ultimo, se encuentra el factor institucional, que es el lugar donde se gestiona la
experiencia integradora del conocimiento, es decir, donde se va a aprender conceptos y la
forma en que estos se aplican a situaciones que se plantean en el aula de clase, siendo
importante que “para crear un entorno social y una cultura en la cual prevalezca el respeto
por las normas y los valores que instituyen a una universidad como tal, deben existir
ideales compartidos y lazos de comunicacion entre todos los miembros de la comunidad”
(Matiz, 2012), el sentido de identidad con la institucion educativa por la proyecciony el
impacto que tiene en el futuro del estudiante, es el lugar donde va a transcurrir por mas
tiempo mientras cursa su carrera universitaria, mas aun porque la escogencia de ésta se
debe a factores familiares, econdémicos, sociales o por sentirse identificado con el

propdsito de la institucion.

Adicional a los factores que se tienen en cuenta para el rendimiento del estudiante en la
universidad antes mencionados, también hay otros factores que influyen para que un
estudiante decida ser parte de una institucion educativa, como son el sentido de
pertenencia, la motivacion, la integracion social y hasta el clima organizacional, asi
mismo, ha de tenerse en cuenta las relaciones que desarrolla tanto con sus comparieros de
aula, sus profesores y en general las personas que hacen parte de la organizacion, puesto
que esto confluye a que se generen lazos afectivos y se promueva el deseo de hacer parte
del grupo social donde se interrelaciona, de acuerdo a lo que sefialan (Pino-Vera,
Cavieres-Fernandez, & Mufioz-Reyes, 2018 p. 25). De ahi que es transcendental para las
instituciones educativas propender por el fomento de estrechar lazos de fraternidad y
buenas relaciones entre profesores y estudiantes, como lo sefialan los autores Pino-Vera
etal., (2018 p. 26)

Buenas relaciones entre estudiantes y profesores puesto que estan directa y

fuertemente correlacionadas con la satisfaccidn de los estudiantes por sus estudios
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y su intencién de permanecer en ellos, y viceversa (una mala relacion podria estar

directamente relaciona da con su intencion de abandonar los estudios).

Por su parte, el factor sentido de pertenencia es una expresion con la que se identifica al
ser en relacion con “la necesidad de pertenecer”(Escobar & Torres, s. f.), dentro de la
piramide de Maslow (Maslow, s. f. p. 462) el autor hace referencia a las necesidades
psicoldgicas dentro de las que estan “de seguridad, integridad y estabilidad; de amor y
sentido de pertenencia; y de estima y respeto a si mismo”, determinando que éste es la
motivacion que conlleva a las personas a estrechar lazos familiares, sociales,
perteneciendo a grupos, es parte de la naturaleza del hombre ser sociable y no es muy

comun que esté completamente solo.

Al estar identificado con el grupo el estudiante se motiva, asi mismo, influye el factor
generacional, dado que cada dia llegan més jovenes a los planteles de educacién superior
a ocupar un lugar en el aula, sumando el componente de cambio de vida ya que dejan
atras su colegio que es donde han vivido la mitad del tiempo y que cuando se hace un
buen proceso de adaptacidn tiende a ser un lugar donde se siente seguridad y confort,
ingresando a un grupo con personas desconocidas que han sido aceptadas por llevar un
proceso similar con gustos y preferencias que comparten o por lo menos en la eleccion de
la carrera universitaria, con la expectativa de recibir una formacién integral que
corresponda a su proyecto de vida y desarrollo profesional, pero que genera sentimientos
de enfrentarse a lo desconocido a personas con las que va a compartir gran parte de su
tiempo y con las que espera tener un desarrollo socioafectivo adecuado para que comience
a estrechar lazos de amistad, grupos de trabajo puesto que de su adaptacion depende el
éxito de su desempefio, ademas para que sea una variable que influya a la hora de pensar
en permanecer en la carrera, ademas de los factores mencionados anteriormente por el
autor (Pino-Vera et al., 2018) que inciden como es el relacionamiento con los profesores,
con los temas y su comprension, los directivos y en general todo el personal de la

institucion que los recibe diariamente en su nueva vida.
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En cuanto al factor motivacion definida como el “conjunto de procesos que logran activar,
dirigir y hacer persistir una conducta”(Nufiez, 2009 p. 43) por lo que es un factor esencial
para garantizar la estancia del estudiante en la universidad generar expectativas y valor en

lo que hace para que se sienta motivado, siendo imperante:

Tres factores motivacionales: la valoracion por las tareas académicas (la
percepcion de que son importantes y Utiles), la autoeficacia académica (la
confianza en las propias habilidades para completar las tareas asignadas) y la
motivacion intrinseca (el disfrute de los trabajos y actividades de aprendizaje).
(Pino-Vera et al., 2018 p.29)

Es decir, el hecho de querer estar en un lugar donde se siente acorde con sus intereses
conlleva a que haga todo lo posible por destacarse en su rendimiento, dado que a la
universidad se llega a hacer parte de un agrupamiento de personas que con el tiempo y el
contacto diario, llegan a compartir y generarse procesos interpersonales y a los que
paulatinamente se van convirtiendo en un grupo, en el que se empiezan a estrechar lazos

de amistad por los afios de estudio en una institucién.

A su vez, se encuentra el factor de integracion social “se refiere al grado con que los
estudiantes llegan a compartir el sistema de creencias y comportamientos de sus
compatfieros y profesores, y se adhieren a las normas y requerimientos de la instituciéon”
(Pino-Vera et al., 2018 p.28) de acuerdo con este factor se requiere que el estudiante tenga
claras las metas que quiere lograr en su desarrollo profesional liderando su desempefio
académico, fortaleciendo los lazos de relacionamiento y buscando siempre la mejora
continua en su aprendizaje participando de las actividades dentro y fuera del aula, lo que
conlleva a la persecucion de metas valoradas orientandose al sentir positivamente un
bienestar emocional por hacer las cosas bien, basados en una relacion efectiva con sus

profesores. (NUfiez, 2009)

Finalmente, el factor clima institucional es el que encierra los deméas enunciados en el

sentido en que es el que “acoge y apoya las diferencias y necesidades de los estudiantes
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de educacion superior incide en que éstos se sientan parte de la institucion” (Pino-Vera

et al., 2018; Hurtado y Carter, 1997; Locks, Hurtado, Bowman y Oseguera, 2008), aunque
originalmente el término de clima se conoce es en las organizaciones empresariales y
“comenz6 a hacerse popular en la década de 1960 (Alvarez, 2017 p.15) y se define

como:

Sandoval (2.004), “El Clima Organizacional es el ambiente de trabajo percibido
por los miembros de la organizacion y que incluye estructura, estilo de liderazgo,
comunicacion, motivacién y recompensas, todo ello ejerce influencia directa en el

comportamiento 16 y desempefio de los individuos.”(Alvarez, 2017 p. 15-16)

Dado que las instituciones educativas son el lugar de trabajo de los profesores donde se
interrelaciona no solo con otros profesores, sino ademas con los estudiantes, se le
denomina clima institucional. (Alvarez, 2017), es asi, como la funcién del profesor ya no
se centra en impartir sus conocimientos, mediante la transmision de informacion dado que
el centro de la actividad profesor se transformo hacia el estudiante, la innovacion
educativa ha traido consigo que se desarrollen estrategias de creatividad en el aula, para
generar mayor atencion y comprension del contenido tematico, siendo imperante que las
explicaciones que se imparten sean puestas en consideracion con la realidad empresarial,
para que exista una verdadera transformacion profesional, es decir, para que el estudiante
no recite la teoria sin l6gica, sino para que construya el conocimiento que va a requerir en

la resolucion de situaciones empresariales.

Como se vio en la figura 2, los factores que se determinaron para preguntar a los
estudiantes del programa de Administracion de Empresas modalidad Dual fueron el
afecto, el social, el académico e identidad con el programa, dado que con cada uno se
verifica informacidn sobre el relacionamiento con profesores, administrativos,
compafieros de aula 'y la empresa, se realizo la valoracion del instrumento a aplicar con 11
expertos a los que se les envid un correo electronico que contenia la encuesta, la ficha

técnica y el documento de validacidn, de los cuales 9 dieron respuesta a la solicitud, entre
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las sugerencias que se recibieron fue mas que todo modificar la redaccion a algunas

preguntas porque inducian a la respuesta. (Ver anexos B a J)

4.2 Diagnosticar el sentido de pertenencia mediante el analisis de la aplicacion del
instrumento que analizando los factores que inciden en los estudiantes activos en el

programa.

Como resultado de la aplicacion de la encuesta se obtuvieron 55 respuestas estando por
encima de la muestra de los estudiantes del programa de Administracion de Empresas
modalidad Dual de la UNAB que para el periodo 202013 se encuentran cursando de Il a

VIl semestre, asi mismo, se hicieron las siguientes preguntas:

a. Informacion general:

Figura 6. Rango de edad

En qué rango de edad se encuentra:

16%

M De 18 a 20 aios

84% De 21 a 23 afios

Frente al rango de edad el 84% de los estudiantes que contestaron la encuesta se
encuentran entre los 18 a 20 afos, y el 16% en edad de los 21 a 23 afios, de acuerdo con
(Uriarte Arciniega, s. f.) entre los 18 y 25 afios los jovenes inician la edad de adultez
emergente, lo que lleva a que algunos se sienten conformes y satisfechos consigo mismos
y esto les permite manejar un entorno social mas amplio, ademas que es la etapa en la que
se vive el proceso de formacion profesional con méas agrado para algunos o de indecision



48

para otros, es importante tenerlo en cuenta porque el sentido de pertenencia como se vio
anteriormente, depende del grado de aceptacion e integracion que los estudiantes puedan

sentir frente al grupo en el que se interrelaciona.

Figura 7. Sexo:

Indique su sexo:

Hombre

Esta informacion permite concluir que el 73% de la poblacion estudiantil del programa
son mujeres, en Espafa las mujeres representan el 60% de las graduadas en el campo de
las ciencias empresariales, administracion y derecho (Instituto Nacional de Evaluacion
Educativa, 2019), de acuerdo con lo anterior, se visualiza una preferencia por las mujeres
en el estudio en campos de formacion empresarial y el 27% de los estudiantes Dual son
hombres siendo un grupo pequefio, un ejemplo es VII semestre del periodo 202013 que

esta conformado por dos hombres y dieciséis mujeres.

Figura 8. Semestre cursado
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¢Qué semestre esta cursando?

miv

\
m Vil

Los grupos por semestre que mas estudiantes tienen son VI con el 25%, seguido de V
con el 24%, 1V con el 20%, 111 con el 16% y VI con el 15%, el tamafio de los grupos
permite que la interrelacion profesor estudiante sea mas marcada y el seguimiento a estos
Gltimos sea individualizado, para reconocer aquellas oportunidades de mejora en el

proceso de formacion.

Figura 9. Sector empresarial de la empresa formadora

Indique el sector empresarial al que
pertenece su empresa formadora:

B Comercial
M Industrial

Servicios

Las empresas formadoras que se encuentran vinculadas al programay es el escenario de
practica de los estudiantes encuestados al programa se encuentran en los siguientes
sectores: el 45% hace parte del sector servicios, el 31% al comercial y el 24% al
industrial, esto obedece a que los sectores més representativos en el PIB de Santander
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sean en su orden los servicios, la industria y el comercio (Camara de Comercio de

Bucaramanga, 2019).

Finalizada la primera etapa en la que se busca obtener informacion general sobre el
estudiante, se pasa a medir cada uno de los factores determinados, a través de las
preguntas formuladas, con el fin de analizar cada una de estas y conocer los vinculos que
ha generado en su paso por el programa, los factores predominantes para el aprendizaje y
aquellos factores que le permiten sentirse identificados con el programa.

Factores afectivos:

A continuacidn, se presentan las preguntas que se incluyeron dentro de los factores
afectivos, las cuales parten desde la percepcion y la vivencia que ha tenido el estudiante a

lo largo de su proceso.

Figura 10. Identificacidn e integracién hacia el programa.

Su nivel de integracion e identificacion hacia
el programa de Administracion de Empresas
modalidad Dual, lo considera:

M Bueno
Excelente

Regular

La finalidad de esta pregunta es saber si los estudiantes se sienten parte del programay
comparte las creencias y la cultura que se vive en su interior, dentro de las opciones de

respuesta estaba también la respuesta mala, pero esa no fue seleccionada por ningdn
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estudiante y solo el 4% es regular, el 34% es buena y el 62% es excelente lo que permite

deducir que los estudiantes en su mayoria se sienten parte del programa.

Dentro del cruce de variables se puede encontrar que del 62% que se siente excelente con
el nivel de integracion, el 42% son mujeres que se encuentran cursando entre IV y VII
semestre, esto se debe a que en 111 semestre se explora la etapa de practica que es el inicio
de vivir la experiencia de la modalidad y el 85% de esta poblacion esta entre los 18 a 20

afios, su capacidad de adaptacion a nuevas circunstancias es buena.

Figura 11. Apoyo en situaciones de estrés o problemas personales.

El apoyo que le presta el programa para atender
situaciones: [De estrés o cuando tiene problemas
personales es:]

M Bueno

M Excelente
Malo
No aplica

M Regular

Al momento de enfrentar situaciones de estrés o problemas personales el apoyo que el
presta el programa del total de la poblacidn estudiada para el 42% es bueno, el 29% es
excelente, el 24% es regular, el 2% es malo y el 3% de la poblacion estudiantil no aplica,

es decir, que se hace necesario implementar alguna actividad para detectar esas
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situaciones si se han presentado 0 no y hacer un acompafiamiento acorde con las

necesidades que se presentan.

Frente al apoyo en situaciones de estrés o problemas personales se observa en el cruce de
variables que el 73% ha sido mujeres, de las cuales el 43% considera que ha sido bueno,
el 35% que ha sido bueno y el 20% que ha sido regular, mientras que del 27% de los
hombres, el 30% considera que ha sido bueno y el 33% que ha sido regular, revisando
este item frente a los semestres se encuentra que es mas marcada la situacion en il
semestre el 44% y el 50% de los estudiantes de VII semestre consideran que es regular, lo
que indica que indica que es necesario contemplar acompafiamiento psicologico para la
poblacion masculina puesto que de bienestar universitario la atencion la brindan son
mujeres y en muchas casos es dificil para la edad en que se encuentran los estudiantes y
mas marcada para el programa que es de 18 a 20 afios hablar de cosas personales con
personas del sexo opuesto. Asi mismo, es necesario tener presente que la poblacion de
VII semestre pese a la experiencia y edad en que se encuentran se requiere brindar apoyo
psicoldgico por las expectativas de la nueva vida que inician una vez culminado su

proceso.

Figura 12. Apoyo en situaciones académicas

El apoyo que le presta el programa para atender
situaciones: [Académicas es:]

M Bueno

B Excelente
Malo

B No aplica

M Regular
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En situaciones académicas tales como afectacion en el rendimiento que conlleva
resultados cuantitativos deficientes y habitos de estudio, el porcentaje mas representativo
se encuentra entre excelente con el 49%, bueno con el 43%, regular el 4%, malo 2% y no
aplica el 2%, es decir, que el programa cuenta con las herramientas necesarias para
brindar apoyos académicos dentro de los que esta el plan padrino del Centro de Estudios
Administracion Dual -CEDUAL-, ademas de las tutorias en el horario de atencion de

estudiantes de los profesores tiempo completo.

Figura 13. Trato de que dan los profesores

Considera que el trato que le dan: [Los
profesores es:]

Bueno
Excelente

El 75% de los estudiantes perciben que el trato de los profesores hacia ellos es excelente,
mientras que el 25% considera que bueno, lo que permite concluir que los profesores se
dirigen con respeto hacia los estudiantes y se presta atencién al mantener una

comunicacién con ellos.

Figura 14. Trato de que dan los administrativos
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Considera que el trato que le dan: [Los
administrativos es:]

2% 16%
|

M Bueno
M Excelente

Regular

El 82% de los estudiantes consideran que el trato que le dan los administrativos del
programa es excelente, mientras que el 16% lo perciben como bueno y el 2% como
regular, la percepcion de este trato se da de muchas formas porque depende del estado de
animo tanto del estudiante como del administrativo, ademas la situacion a la que se acercé
ante él, es decir, si fue a resolver alguin percance que se present6 o a consultar alguna
informacion, el trato para la investigacion es generando relaciones respetuosas y

manteniendo una comunicacion de escucha y didlogo.

Figura 15. Trato con sus compafieros de clase

Considera que el trato con sus compaiieros
de clase es:

M Bueno
M Excelente
Malo

Regular

Frente al trato con sus comparieros de clase los encuestados consideran los estudiantes
que el 38% es excelente, mientras que el 49% que es bueno, el 11% que es regular y el
2% que es malo, intervienen factores de personalidad, culturales y de confianza que se
puedan presentar, ademas de la empatia que se pueda generar en su trato, de ahi que es

necesario fortalecer los lazos entre los estudiantes.
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Se realizé el cruce de la variable para hacer un anélisis mas profundo y se encontro que el
semestre en el que méas se marca la variable regular es en 111 con un 56%, ahi mismo, se
identifico que es asi para el 60% de los hombres y el 40% de las mujeres, es de advertir
que este grupo en su mayoria esta conformado por poblacién masculina, asi mismo, se
encuentra que los grupos de IV y V semestre también se presenta situaciones de trato
reportado por mujeres entre malo del 9% y regular del 8% respectivamente, es necesario

promover el buen trato entre pares mediante campafias.

Figura 16. Relacion con los profesores

Considera que en general, su relacion con:
[Los profesores es:]

M Bueno
Excelente

Malo

El 58% considera que tiene una relacion excelente con los profesores, el 40% buenay el
2% mala, para (Martin, s. f.) la relacion entre profesores y estudiantes se da desde dos
ambitos el primero como en la forma de transmitir los conocimientos porque facilita el
proceso de aprendizaje, el segundo es de caracter afectivo cuando se busca que el profesor

sea una guia o un orientador para las diferentes situaciones que se puedan presentar.
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Figura 17. Relacién con los administrativos

Considera que en general, su relacion con:
[Los administrativos es:]

M Bueno

Excelente

El 67% de los estudiantes considera que tienen excelente relacion con los administrativos,
mientras que para el 33% es buena, siendo un aspecto favorable mas porque se generan
vinculos con el programa que van a permanecer en el tiempo facilitando el

relacionamiento, la comunicacion y el poderse sentir parte del programa.

Figura 18. Trato en la empresa

Considera que en general, el trato que le dan
en la empresa es:

M Bueno
M Excelente

Regular

El 65% de los estudiantes considera que el trato que le dan en la empresa sus tutores y
comparieros de trabajo es excelente, el 33% que es bueno y el 2% que es regular, hay
elementos que intervienen en este trato como es la capacidad de adaptacion de los
estudiantes a los tutores a lo largo del tiempo en la empresa, hay algunos que tienen
disposicion para ensefiar y brindan de su tiempo para atender las necesidades de los

estudiantes, mientras que hay otros que su tiempo es limitado y no pueden dedicar tanto
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como el que se quisiera pero depende también del estudiante y su liderazgo para llevar a

cabo el proceso formativo.

Factor social
Este factor esta directamente conectado con las diferentes actividades que se realizan en el

programa en al interior de las clases que favorecen el relacionamiento de los estudiantes.

Figura 19. Promocidn de actividades de relacionamiento

El programa promueve actividades de
relacionamiento en la universidad entre
profesores, administrativos y estudiantes:

No

B

El 98% de los estudiantes consideran que si se realizan actividades que promueven el
relacionamiento entre profesores, administrativos y estudiantes, mientras que el 2%
consideran que no, pese a que desde hace cinco afos aproximadamente se hacen
actividades como celebracion del dia del amigo dulce, deportivas, formativas, en donde
participan todos los estudiantes, profesores y administrativos del programa siendo un
elemento de alta relevancia para la pertenencia porque permite conocer al profesor en

otros espacios y otros roles mas alla del aula de clase.
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Figura 20. Actividades de clase

12. Ordene de 1a 5, siendo 5 la actividad que mas realizan y 1la actividad que menos realizan los profesores,
que permiten relacionarse con otros companeros de clase:

40 HE5> N4 3 ENz HEE
30

20

Trabajos en grupo Exposiciones Talleres Dinamicas de clase Casos

Dentro de las actividades que mas realizan los profesores estan los trabajos en grupo,
seguido de exposiciones, talleres, dinamicas de clase y la menos realizan son casos,
encontrandose una oportunidad de mejora, los estudiantes cuando finalizan V semestre
fase aula deben presentar los examenes intermedios los cuales miden las competencias
desarrolladas en los cursos ndcleo mercadeo, produccion/operaciones/logistica, finanzas y
gestién humana, ademas de las lineas de conocimiento de economia, derecho, informatica
e inglés, junto con el desarrollo de un caso que es como componente de evaluacién y al
finalizar la carrera una vez hace entrega del proyecto de grado, presentan los exdmenes
finales de carrera que tienen junto con el desarrollo de un caso en el que deben tomar
decisiones sobre las cuatro areas de la empresa para medir las competencias de salida de
los estudiantes, de ahi que es necesario enfatizar el aprendizaje del manejo de los casos

para que sus aportes sean significativos en su experiencia profesional.
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Figura 21. Relacionamiento compafieros otros semestres

Considera que su relacién con compafieros de
otros semestres del programa es:

M Bueno

H Excelente
Malo
No aplica

M Regular

En cuanto al relacionamiento de los estudiantes con comparieros de otros semestres se
encontro la siguiente informacion el 27% es excelente, el 55% es buena, el 14% regular,
el 2% malo y el 2% no aplica, aca dependen factores como la personalidad de los
estudiantes, los gustos, intereses y la facilidad para estrechar relaciones de amistad con

otras personas.

Haciendo un andlisis por semestres donde mas se presenta un relacionamiento excelente
es en V semestre con el 54%, en los semestres, sequido de bueno y se encuentra una
situacion en que en todos los semestres se marca el regular asi en 111 semestre el 11%, IV
semestre el 9%, V semestre el 23%, VI semestre el 13%, VIl semestre el 14%, esto indica
que a pesar de las actividades que se realizan para tener la oportunidad de conocer a
compafieros del semestre, es necesario fortalecer los lazos de fraternidad que se esperaria
existieran con las personas que estan vinculadas indirectamente en el proceso de

crecimiento a nivel profesional.



60

Figura 22. Trato en el aula

En general, el respeto en el trato en el aula entre
estudiantes y profesores es:

M Bueno
M Excelente
= Malo

Regular

En cuanto al respeto que hay al interior del aula entre estudiantes y profesores considera el
49% que es excelente, el 47% que es bueno, el 2% que es regular y el otro 2% que es malo,
la conexion que se percibe en general es buena, aunque es necesario fomentar el respeto al
interior, mas atn cuando hay puntos de vista para hacer interpelaciones sobre algunos temas
que son sensibles hacia algunas personas. Esta variable tiene relacion con los resultados
que se presentaron dentro de la figura 15, donde se observé que se presentaban situaciones

de trato con los compafieros de aula.

Figura 23. Integracion con el equipo de trabajo de la empresa

En general, su integracién con el equipo de
trabajo de la empresa donde realiza sus
practicas es:

M Bueno

M Excelente
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La integracion con el equipo de trabajo en el lugar donde realiza las practicas considera el
65% de los estudiantes que es excelente y el 35% que es buena, es de ver que los estudiantes
con los rangos de edades presentados al principio generan lazos con personas que
generalmente les doblan la edad y que aun asi desarrollan competencias que les permiten

fomentar amistad y aprecio por sus compariieros de trabajo.

Factor académico

Para este factor se tiene en cuenta la forma en que conciben el aprendizaje y los
conocimientos adquiridos para ponerlos en practica dentro de las empresas formadores
para realizar actividades propias de un cargo y un proyecto que sea una propuesta de

mejora para la organizacion.

Figura 24. Instrucciones claras sobre actividades

Los profesores en clase: [Dan instrucciones
claras de las actividades que hacen:]

Casi siempre

Siempre

El 53% de los estudiantes considera que los profesores dan instrucciones claras para realizar
las actividades que les designan, mientras que el 47% considera que casi siempre, situacion
que hay gue contemplar porque a veces los estudiantes no entienden y no hacen preguntas
en el momento que debe ser lo que genera algunas dificultades en el proceso, siendo
importante que los profesores identifiquen las competencias de sus estudiantes para
determinar a quienes se les facilitan las unidades temaéticas y quienes presentan mayor

dificultad para hacer énfasis en estos ultimos e incentivarlos a preguntar. En el cruce da
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variables se encuentra que la situacion de casi siempre esta mas marcada en VI con el 50%
y VII con el 57%, es decir, en los semestres en los que ya van culminando el proceso de
formacién los estudiantes, por lo que es de considerar que pese a su experiencia aln es

necesaria la instruccion clara para la ejecucion de las actividades.

Figura 25. Retroalimentacion de actividades

Los profesores en clase: [Retroalimentan las
actividades que realiza y las evaluaciones
que hacen:]

M Casi nunca

Casi siempre

Siempre

Frente a la retroalimentacion el 46% de los estudiantes considera que se hace siempre,
mientras que el 47% es casi siempre y el 7% considera que casi nunca se hace, siendo
importante para el estudiante recibir esa informacion acerca de los resultados obtenidos en
la evaluacion o actividad y que le permita buscar herramientas que le ayuden a mejorar en
su proceso, para que al final no se afecte sus resultados académicos. Al cruce de las
variables con el semestre se encuentra que V, VI, y VII son los que tienen respuestas entre
casi siempre y casi nunca, aca se observa que los niveles superiores son los que presentan
esta situacion y a la que es mas recurrente siendo un elemento que es importante porque les

ofrece la oportunidad de la mejora continua en su proceso formativo.

Figura 26. Informacion de catedra y parametros de evaluacion
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Los profesores en clase: [Informan al
principio sobre la guia de catedra y los
parametros de evaluacion:]

| Casi nunca
Casi siempre

M Siempre

El 75% de los estudiantes consideran que siempre se hace la actividad de presentacion de
guia de catedra y definicion de parametros de evaluacion al inicio de la clase por parte de
los profesores, mientras que el 20% que casi siempre y el 5% que casi nunca, a pesar de
estar la informacion publicada en la Plataforma Moodle estrategia TEMA, la cual esta
desde inicio de semestre y que es un factor que se recalca a los profesores en la

Formacion de Profesores -FdD-.

Figura 27. Disponibilidad material de clase

Los profesores en clase: [Tienen disponible
el material de clase:]

M Casi nunca
M Casi siempre
Nunca

Siempre

Sobre la disponibilidad del material de clase el 63% de los estudiantes considera que
siempre esta, el 33% que casi siempre, mientras que el 2% que casi nuncay el otro 2% que
nunca, situacion que se percibe desde diferentes realidades y mas porque los profesores

tienen su material de clase en la estrategia TEMA que hace parte de la universidad.
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Figura 28. Desarrollo de estrategias que favorecen el aprendizaje

Los profesores en clase: [Desarrollan
diferentes estrategias que favorezcan el
aprendizaje:]

M Casi nunca
M Casi siempre

Siempre

El 40% de los estudiantes considera que siempre se desarrollan estrategias para favorecer
el aprendizaje, mientras que el 51% consideran que casi siempre y el 9% que casi nunca,
dichas estrategias se entregan a los profesores en la Formacion de Profesores -FdD-, la cual
es un requisito para ser profesor Dual y debe renovarse cada 2 afios para poder dictar clases
en la modalidad, ademas hay material disefiado para desarrollar algunas estrategias. Donde
mas se identifico casi siempre fue en los semestres V con 62% y VII con el 57%, aunque
es necesario tener presente que hay actividades que por el hecho de no generar una nota no

se percibe que sean para favorecer el aprendizaje.

Figura 29. Solucién de dudas

Los profesores en clase: [Le resuelven las
dudas que se le presentan:]

M Casi siempre

m Siempre
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El 55% de los estudiantes consideran que siempre se les resuelven las dudas, mientras que
el 45% dicen que casi siempre, este elemento también depende de que ellos pregunten
cuando el profesor abre el espacio en las clases. Al hacer el cruce de variables se encuentra
que en VII semestre es donde mas amplio es el rango de percepcion de casi siempre con el
64%, aunque depende mas del estudiante porque es él quien debe liderar su proceso de
aprendizaje y hacer las preguntas que considere pertinentes para su favorecimiento, asi
mismo, hace parte del feedback y el docente debe garantizar que cada estudiante concluya
satisfactoriamente los resultados de aprendizaje esperados.

Figura 30. Conocimientos para la fase practica

Los conocimientos que adquiere en el aula son los
apropiados para desarrollar la fase practica:

M Casi nunca
Casi siempre

M Siempre
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El 47% de los estudiantes considera que los conocimientos adquiridos en el aula siempre
son apropiados para desarrollar la fase practica, el 47% que casi siempre y el 6% que casi
nunca, lo que permite ver que el proceso de la fase aula es favorecedora en su ejercicio
profesional, ademas es fundamental tener claro que los procesos que se ejecutan en las
empresas son adaptados de los conceptos esenciales por lo que se trata de abarcar dentro de
las 13 semanas generalidades sobre cada uno de estos, para que en la practica de acuerdo
con el proyecto que vayan a realizar los profundicen con base en las necesidades de cada

organizacion.

Factor identidad con el programa

Dentro de este factor se quiere conocer como se siente el estudiante frente los elementos

que provee el programa en su interior y que hacen parte del ADN de Dual.

Figura 31. Indentificacion con SoyDual

Se siente identificado con SoyDual

@ B No
\ /

El 87% se siente identificado con SoyDual que es un complemento de recordacién y
asociacion con el sentido de pertenencia que se ha desarrollado desde hace 3 afios
aproximadamente, y el 13% indican que no. Frente al cruce de las variables por semestre
se encontrd que en IV, V y VII semestre no habia identificacion para el 9%, el 15% vy el

29% respectivamente, situacion que se presenta en la mitad de la carrera y al final.
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Figura 32. Identificacion con opciones del programa

19. Con cual de las siguientes opciones del Programa de Administracion de Empresas
modalidad Dual se siente mas identificado, seleccione 1

55 respuestas

Hace parte de la UNAB. 1(1.8 %)
Posibilidad de doble titulacidn. T (127 %)
La practica. 36 (65.5 %)
Plan de estudios. 1(1.8 %)
Ubicacion de la Casona. 3(5.5%)
La cercania entre compafieros, 7 (12.7 %)
docentes ...
0 10 20 30 40

El 65% de los estudiantes se sienten identificado con la practica, un 13% con la posibilidad
de la doble titulacion, el otro 13% por la cercania entre compafieros, profesores y
administrativos, el 5% por la ubicacion de la Casona, el 2% porque hace parte de la UNAB
y el otro 2% por el plan de estudios, lo que indica que el elemento diferenciador del
programa y por el que los estudiantes mas se interesan es por la practica a lo largo de la
carrera. Dentro del anélisis de variables se puede observar que la practica fue el elemento
predominante en todos los semestres, en Il semestre el relacionamiento con compafieros,
estudiantes y docentes es el que prima con 22%, sobre la doble titulacion que tiene el 11%,
en 1V semestre prima la doble titulacién con el 18%, sobre el relacionamiento con
compafieros, estudiantes y docentes con el 9%, frente a los semestres V y VI el
relacionamiento con comparieros, estudiantes y docentes junto con la doble titulacion se da
a la par en V con 23% y VI semestre con 13%, ya para VIl semestre se encuentra un
elemento mas y es que el programa haga parte de la UNAB con un 7%, la eleccion de las

variables se encuentran conectadas con su proyecto de vida, el reconocimiento de
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habilidades y capacidades de un segundo idioma y hasta el factor econémico, por lo que es

necesario incentivarlos mas hacia la vivencia de un aprendizaje en otro pais.

Figura 33. Recomendacion del programa

De acuerdo con su experiencia usted recomendaria el
programa de Administracion de Empresas modalidad
Dual como:

2% B Bueno

33%

Excelente

Regular

El 65% de los estudiantes encuestados recomendarian el programa como excelente, el 33%
como bueno y el 2% como regular, es consecuente este porcentaje con los estudiantes que
se sienten identificados con la practica, de ahi que se puede inferir que lo que se busca es
el crecimiento apalancado de la buena imagen y referencias que den los estudiantes es
necesario contribuir con la mejora continua del programa. Dentro del cruce de variables se
encontrd que en todos los semestres el porcentaje que mas predomind fue el excelente,
aunque en VII semestre fue 50% entre bueno y el otro 50% en excelente, siendo
consecuente el resultado con la experiencia que cada uno adquirié frente a todo su proceso

tanto en la fase préactica como en la fase aula.
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4.3 Formular las tacticas que integren el plan de endomarketing partiendo del
diagnostico asociado a los factores identificados para la generacion del sentido de

pertenencia en los estudiantes del programa.

El endomarketing proviene del prefijo griego Endo que significa accién interior o
movimiento hacia adentro, lo que indica que el marketing debe llevarse primero al
publico interno (N. Gonzalez & Herndndez, 2012), para el caso de la presente
investigacion haran parte de ese publico interno los profesores y administrativos quienes
tienen un rol dentro de la organizacién y también generan sentimientos de satisfaccién e
insatisfaccidn con consecuencias positivas 0 negativas para el programa. Asi mismo, la
estrategia de del marketing interno comprende actividades, una filosofia de gestion
orientada a la satisfaccion del cliente interno y externo, apoyandose en la comunicacion
interna organizacional (Jiménez, 2009), asi mismo, el endomarketing contribuye a
desarrollar el sentido de pertenencia en el cliente interno y en los usuarios como es el caso
de los estudiantes para la instituciones de educacion superior (Escobar Varela, s. f.),
porque tiende a movilizar la afectividad y emocionalidad de las personas que se
encuentran hacen parte de la comunidad Dual de la UNAB, razon por la que se
formularon tacticas en torno a las situaciones evidenciadas en los factores estudiados
respecto a los estudiantes del programa mas porgue dentro de los actores principales del

sentido de pertenencia se encuentran los profesores y administrativos.

El plan de endomarketing fue elaborado en un archivo de Excel, que se encuentra

incorporado como Anexo K, y esta conformado asi:

Una ruta del plan que contiene la informacion que se encontrard en las pestafias del
archivo, se presenta la imagen de la UNAB y de la Casona dado que la unidad estratégica
UNAB DUAL opera alli.
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Figura 34. Disefio del plan de endomarketing.

MODALIDAD DUAL - RED DHLA

ANALISIS INTERNO UNAB

ANALISIS INTERNO DUAL

FACTORES Y RESULTADOS MEDICION

PRESUPUESTO

VIABILIDAD FINANCIERA

’ LOLYEN VUM MODALIDAD DUAL [ ANALISIS INTERNO UNAB | ANALISIS INTERNG DUAL | FACTORES | RESULISNES
Jii] = i

Dentro de la pestafia Modalidad Dual — DHLA se contextualiza la historia de la formacion
Dual tanto en Alemania como en Colombia junto con los principios que dieron origen a la
modalidad y los paises de Latinoamérica donde actualmente tienen universidad que hacen
parte de la RED, ademas lo lleva a la pagina principal https://www.dhla.org/

Figura 35 Modalidad Dual — DHLA

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE ANTECEDENTES DE LA FORMACION DUAL
EMPRESAS MODALIDAD DUAL EN ALEMANIA

Llega a Colombia a la Universidad
Auténoma de Bucaramanga -UNAB-.
Unico programa de la modalidad Dual
en Santander.

Decreto 1330 de 2019 lo reconoce

N OISO TNAT T ANASSNITING DUATTACTORS | T sULBE
Liste ]

En 1973 los empresarios alemanes
expresaron su inconformidad con el nivel
de preparacion de los profesionales,
exigiendo cambios radicales.

PRINCIPIOS QUE DIERON ORIGEN A LA
MODALIDAD

* Menor tiempo de estudio.

= Conexion teoria y practica.

* Participacion de las empresas

= enlos curriculos.

* Formacién  profesional para la
demanda real.

La siguiente pestafia denominada Analisis Interno UNAB contiene informacién del

proposito central, el objetivo retador y el plan de desarrollo de 2019 2024, asi mismo, las


https://www.dhla.org/
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matriculas de primer ingreso de los dos semestres de 2017 y 2018, la caida de estas y la

tasa de desercion para los dos afios.

Figura 36 Analisis interno UNAB

T -
PROPOSITO CENTRAL [ Poblacién de estudiantes matriculados |
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En la pestafia contigua se presenta el Analisis Interno de DUAL, en el que se presenta el
proposito central, el objetivo retador, el contexto del programa el indicador de desercion,
el promedio de estudiantes matriculados en primer ingreso y la capacidad de estudiantes

por semestre que se permite para el programa.

Figura 37 Analisis interno Dual
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En la pestafia subsiguiente, se presentan los cuatro factores con sus descripciones que
conformaron la encuesta de sentido de pertenencia aplicada a los estudiantes activos de 11
a VI semestre del programa y hay una imagen que conlleva a los resultados que se

obtuvieron los cuales fueron analizados en el capitulo anterior.

Figura 38 Factores sentido de pertenencia
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Figura 39 Resultados medicion

RESULTADOS DE LA MEDICION DE SENTIDO DE PERTENENCIA DE LOS ESTUDIANTES ACTIVOS DEL PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS MODALIDAD
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Continua la pestafia que contiene el Plan de Endomarketing alli se encuentra el objetivo
del plan que se encuentra trazado como Fortalecer la identidad del 100% de los
estudiantes activos del programa de Administracion de Empresas modalidad Dual de la
UNAB, por medio del desarrollo de la cultura de sentido de pertenencia para el afio
2021.

La estrategia para implementar es de fidelizacion, endomarketing dado que se disefio para
aplicarse al interior de la comunidad Dual de la UNAB compuesta por estudiantes,

profesores y administrativos.
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Se desglosa en siete columnas explicadas a continuacion:

e Factor: hace referencia a los factores que requieren intervencion para desarrollar el
sentido de pertenencia de los estudiantes del programa.

e Meta: es el resultado esperado con la implementacion de las acciones planteadas.

e Théctica: método que se plantea para contribuir al mejoramiento del factor.

e Responsable: cargo o persona que se va a adelantar las actividades y va a realizar
seguimiento de estas.

e Temporalidad: es el tiempo que se asigna para la ejecucion de la tactica.

e Recursos: es la designacion de materiales, tecnologias y personas que se requieren
para realizar la tactica.

e Inversidn: son los costos asociados a los recursos con el objetivo de tener un
beneficio.

e Indicador: informacion que permite valorar la efectividad de las actividades que se

realizan o el interés en su participacion.

Dentro de las actividades que se plantearon se hicieron teniendo en cuenta la coyuntura de
la pandemia por el Covid 19 que esta viviendo el mundo entero lo que ha llevado a
presentar situaciones extremas como el aislamiento social, generar distancia para
interrelacionarse de acuerdo con los protocolos de bioseguridad establecidos para evitar el
contagio de la enfermedad y mas aun las secuelas psicoldgicas que conlleva esta
situacion, por lo que se realiza el disefio de actividades que permitan la interaccion de los
miembros de la comunidad Dual de forma segura para que sea un trabajo de integracion y
desarrollo del sentido de pertenencia ademas de los estudiantes que son los usuarios del
programa también del cliente interno para que se logre un mayor crecimiento, las

actividades planteadas por factor son las siguientes:

Factor afectivo: se plantean actividades que desarrollen la habilidad de la empatia,

amistad, comunicacion asertiva.
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Mi carrera con sentido: esta actividad tiene dos fines el primero recordar el por qué se
tomd la decision de estudiar en Dual y el segundo es compartir en un mural esos

motivadores generan empatia por de diferentes formas se coincide con suefios similares.

En practica ando: dado que la practica es el factor que los estudiantes sefialaron como
diferenciador del programa, se busca compartir las experiencias con las personas que se
encuentran en las redes sociales, para que se pierda el temor de ingresar a un espacio
laboral a una edad temprana y mas aun, para que el mensaje llegue a los padres de familia

y ellos también comprendan los motivadores que causan en sus hijos.

Pausa Dual: esta actividad se tiene contemplada ocupar un mismo espacio guardando las
normas de bioseguridad e integrar a profesores, estudiantes y administrativos que se
encuentren presentes en el momento de realizarse una pausa activa que permita salir de la
rutina, se plantea en dos momentos a mitad de semana para recargar baterias y el tltimo

dia habil de la semana para estar activo en ese ultimo momento.

Charla conmigo: dentro de la medicion se encontré que los estudiantes del sexo masculino
consideran que no tienen con quién hablar de situaciones personales o de estres, por lo
que se plantea capacitar a los docentes en inteligencia emocional para genera una
comunicacion asertiva con el estudiante y atender aquellas situaciones que se encuentren
dentro de su limite o por el contrario enviar oportunamente al estudiante a atencion de

bienestar universitario haciendo un puente de confianza.

Buen trato: dentro del andlisis se observé que es necesario hacer campafias acerca del
buen trato y el respeto por el otro, aqui también toma partido fundamental la capacitacion
en inteligencia emocional para que los profesores intervengan oportunamente y de forma
positiva situaciones que puedan presenciar, para fortalecer la autoestima de los

estudiantes y mantener una emocionalidad sana.
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Factor social: debido a que el programa realiza actividades que permiten desarrollar este
factor desde diferentes dpticas, se plantea una actividad que conlleva el interrelacionarse

promoviéndose una causa de bienestar social.

Dona Dual: con esta actividad se busca promover el valor de ayudar a otros que estan en
condiciones diferentes, el trabajo en equipo y el fortalecimiento de los lazos de amistad

que generan empatia entre las personas que participan activamente y aquellas que tienen
el interés de contribuir con el mejoramiento de vida de la comunidad a la que pertenece,

se extiende a todos los miembros de la comunidad Dual.

Factor académico: dentro de este factor se contempla la mejora continua hacia el
aprendizaje de los estudiantes, debido a que no todos tienen las mismas capacidades
cognitivas, subjetivas y psicomotoras que favorezcan su proceso, pero que es una
necesidad llegar a todos desde diferentes frentes, ademas con las actividades que se
plantean se busca contribuir con el rendimiento académico y el cumplimiento de las
competencias de salida, que ayudan con la retencion de estudiantes por aspectos

académicos

Metodologia del caso: dado que esta metodologia es aplicada para evaluar el nivel de
compresion e interrelacion de conocimientos adquiridos en la carrera en V semestre en los
examenes intermedios y a final de carrera, es necesario reforzar su implementacion desde
primer semestre hasta séptimo dentro de uno de los cursos 0 como parte del ejercicio de

los nucleos integradores que se trabajan en el programa.

Dime como se hace y te diré si entiendo: una situacion que se encontr6 dentro de la
medicion es la de instrucciones que se dan para las actividades y es que eso depende
como se dijo al principio del factor de las capacidades de cada estudiante, ademas que el
preguntar es una situacion que genera adversidad en algunas personas por pena, timidez u
otra situacion psicoldgica, lo que se plantea es que el profesor antes de llegar al estudiante

revise con un par si se entienden las instrucciones que se dan, ojala sea una persona de un
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area completamente diferente que no lo lleve a hacer interpretaciones o deducciones

porque lo que se requiere es claridad.

Te propongo la accién y t sé el protagonista: esta actividad el profesor de acuerdo con
los objetivos del programa, de la carrera, plantea su guia de catedra con los temas que se
abordaran dentro del semestre para lograr una competencia de resultados de aprendizaje
en el estudiante y las actividades que se llevaran a cabo que permiten evidenciar los
niveles de aprendizaje esperados por lo que al inicio del semestre propone la accion sobre
lo que va a ocurrir dentro de este y el estudiante que es el protagonista de su proceso de
aprendizaje debe organizarse desde el principio para cumplir con todas las
responsabilidades que se proponen en todos los cursos del semestre, de ahi que es
necesario que tenga claro desde el principio los lineamientos de su proceso y el lugar
donde puede recordar fechas, actividades, temas es por medio de la plataforma Moodle

estrategia TEMA a la que debe estar inscrito desde el principio de semestre.

Factor identidad con el programa: lo que se busca es que el estudiante genere empatia con
el programa una vez esta dentro, por lo que es necesario facilitar los canales de
relacionamiento con la comunidad a la que llega y con los egresados que son los que han
vivido ya la cultura Dual y que pueden compartir sus experiencias para que no haya

aversion a los retos que se presentan.

Comité de bienvenida: dado que el programa hace la semana de induccién seria oportuno
generar dentro de esta un espacio para que los nuevos integrantes de la comunidad
compartan tanto con profesores como con estudiantes de otros semestres un espacio

inicial para romper el hielo y que permita favorecer la integracion.

De regreso a Dual: debido a que es diferente la vision que se tiene sobre el programa
cuando se esta en época de estudiante por el cumplimiento de las actividades, el logro de
los resultados esperados y los compromisos a cuando se es egresado y se ve el panorama

desde otro contexto donde ven los resultados de la formacién y de la cultura que se ha
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desarrollado a lo largo de los afios, ademas que los egresados mantienen un vinculo con el
programa esto facilita que cuenten sus experiencias y anécdotas para aprender a disfrutar
lo que se vive en la época de estudiante, aunque también se busca fraternizar para que se
ayuden entre duales en su vida laboral.

Las actividades en detalle se encuentran dentro del Anexo K.

Figura 40. Plan de Endomarketing
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Para determinar la inversion del plan se realizé un presupuesto el cual se encuentra en la
siguiente pestafia con base en las actividades planteadas por cada uno de los factores en
los que se evidencio necesidad de trabajar de acuerdo con el andlisis del instrumento de
medicion del sentido de pertenencia de los estudiantes, teniendo en cuenta que para su
desarrollo se requiere materiales y suministros, gastos de personal, uso de equipos,
marketing digital, de la contratacion de algunos servicios, el total de esta es de veintitrés
millones ciento cincuenta y cinco mil cien pesos ($23.155.100), dado que el objetivo del
plan esta previsto para ser cumplido en un afio, donde se busca fortalecer la identidad y
desarrollar el sentido de pertenencia del 100% de los estudiantes del programa de
Administracion de Empresas modalidad Dual, para verlo en detalle se encuentra dentro
del Anexo K.
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Figura 41. Presupuesto del Plan de Endomarketing
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Por ultimo, se hace un analisis de la viabilidad financiera del Plan de Endomarketing que
permita determinar su rentabilidad econdémica en funcién del retorno de la inversién, para
esto es necesario establecer que con el plan lo que se busca es que los estudiantes activos
fortalezcan su sentido de pertenencia por el programa, para que sean los embajadores de
los beneficios que reciben en su proceso formativo como profesionales haciendo
participes de estos la estudiantes del colegio que egresaron, familiares y conocidos en
general, asi mismo, favorecer su retencién cuando se genera la satisfaccion en los
estudiantes de pertenecer al programa busca los mecanismos pertinentes ofrecidos por la
universidad para mantener su estatus de estudiante activo, para el desarrollo de la
viabilidad financiera se realiza el estado de pérdidas y ganancias teniendo en cuenta que
da dada la situacion actual por la que esta pasando el mundo entero de la pandemia por el
Covid-19, actualmente se esta en un momento de incertidumbre en el que las
proyecciones del IPC para el siguiente afio sea del 3,4% de acuerdo con (S.A.S, 2020) y
que para la educacion tendria un aumento del 5,75%, motivo por el que las proyecciones
se haran teniendo en cuenta el IPC del 3,4% para 2021 y el resto del 5% por los efectos
esperados en la economias derivados del aislamiento, el plan se a los dos semestres desde
el afio 2021 a 2024, para esto se proyecta que en el primer semestre de 2021 se inicie la

ejecucion de las actividades propuestas con el fin que para el segundo semestre de 2021 se
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matriculen al programa 2 estudiantes mas de los contemplados por el area de mercadeo,
asi mismo, se quiere favorecer la retencion de los estudiantes continuos, en el primer
semestre no se retuvieron estudiantes, para el 2022 se proyecta que en el primer semestre
ingresaran 2 estudiantes y se retiene 1, mientras que para el segundo semestre se espera
recibir 3 estudiantes teniendo en cuenta que el segundo periodo del afio las matriculas
bajan, en el 2023 para el primer se plantea el ingreso de 3 estudiantes y segundo semestre
2 con retencion de 1 estudiantes, y para el afio 2024 para el primer se proyecta el ingreso
de 4 estudiantesy para el segundo semestre el de 3 y una retencion, la temporalidad se

enmarca en que es la duracion del programa en términos de semestres.

El plan tiene una TIR del 47% siendo un porcentaje de beneficio que se presentaria para
lograr el incremento de estudiantes dentro del programa y cumplir con la meta de 30,
mientras que el ROI general del proyecto es de 86,2% como utilidad de la inversion, lo
gue es positivo tanto para la comunidad Dual como para la universidad, es importante y
mas en tiempos como los que se estan viviendo que las emociones sean atendidas de
forma positiva para generar relaciones duraderas y que permitan crear relaciones

personales y profesionales adecuadas a los cambios actuales.

Figura 42. Viabilidad financiera
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4.4 Determinar el indicador de medicion del sentido de pertenencia para que puedan

integrarse al Sistema de Gestion de Calidad de la modalidad Dual.

El Sistema de Gestidn de Calidad es definido como ““un conjunto de acciones y
procedimientos que tratan de garantizar la calidad” (Toro, 2018), con la norma
1ISO9001:2015 lo que se pretende es evitar los errores del proceso y méas adn, tener como
parte de la cultura organizacional la basqueda de la mejora continua, razén por la que es
importante medir para mejorar los procesos, asi mismo, el programa de Administracion de
Empresa modalidad Dual por tener el esquema de la Duale Hochschule Baden-

W rttemberg, es auditada por la Certqua (sociedad limitada de la economia alemana para
la promocidn y certificacion de Sistemas de Calidad en la Formacion Profesional) para
verificar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad enmarcado en

la norma mencionada.

La unidad estratégica UNAB Dual tiene disefiado el balance score card que permite hacer
seguimiento mensual mediante los proyectos de mejoramiento en aspectos de

autoevaluacion, relacion entorno estudiantes, relacion entorno empresas, curriculo y plan
de estudios, investigacion, movilidad y redes, egresados e infraestructura fisica, con el fin

de identificar los aspectos de mejora y tomar acciones oportunas.

Para el indicador de sentido de pertenencia es necesario contemplar el objetivo principal

del programa que es el crecimiento, se propone el siguiente indicador:

INDICADOR DE REFERIDOS:

Numero de estudiantes de primer ingreso inscritos en el programa por invitacion de un

Dual/Numero total de estudiantes de primer ingreso inscritos.

Lo que se busca con el indicador es identificar el 100% de los estudiantes comparten

informacion acerca de la formacion profesional que estan recibiendo y que motivan a
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otros a ser parte del programa, porque los estudiantes son quienes viven dia a dia el
programa para lograr su meta profesional y proyecto de vida, ademas que permite detectar
oportunidades de mejora cuando una persona se siente identificada y que pertenece a un

lugar en su proceso de comunicacion permite observar el agrado que siente.

Asi mismo, con este indicador se busca contribuir con el plan de desarrollo de la
universidad de mejorar la experiencia de los estudiantes y mas ahora que existe el
planteamiento desde la situacion mundial de emergencia sanitaria por el Covid-19 que
haya una desercion estimada del 50% de acuerdo con informacion de la revista Forbes
(Staff, 2020), lo que precisa que es necesario estrechar y fortalecer los lazos con los
estudiantes para desarrollar su sentido de pertenencia para que su proceso de adaptacion a
los cambios que se estan presentando sean asimilados positivamente sin afectar su
proceso de aprendizaje, cuando sean condiciones diferentes a los factores econémicos

dado que son situaciones de manejo familiar.
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Capitulo 5. Conclusiones

Introduccion

En el presente capitulo se expondran las conclusiones a las que se llegaron con la

investigacion adelantada sobre el tema propuesto, para dar respuesta a la pregunta

problema y el logro de los objetivos.

Del analisis de las respuestas se encuentra que el programa tiene aspectos que son
positivos y percibidos por los estudiantes, el 87% de la poblacion encuestada se
siente identificado con SoyDual que es el complemento de recordacién que se
asocia con el sentido de pertenencia, ademas, para el 65% de los estudiantes las
practicas son el factor diferenciador al cual se le debe hacer mas énfasis a la hora

de ofertar el programa.

La estrategia de fidelizacién implementada fue el endormarketing porque es
necesario considerar a todos los actores que hacen parte de la comunidad Dual y
contribuyen a la generacion del sentido de pertenencia en los estudiantes, como lo
son los profesores y los administrativos, porque al sentirse involucrados el
compromiso organizacional y la motivacion también se eleva por tenerlos en

cuenta como factor importante de la institucion.

Las relaciones humanas son un desenlace de percepciones entre las personas, asi
todas estén compartiendo entre si y en los mismos espacios, cada uno contempla la
realidad desde su sentir, pensar y actuar, lo que conlleva a que todo no sea del
mismo agrado y mas cuando se trata de personas que estan en una edad en la que
se encuentran en la transicion entre la adolescencia y la vida adulta, que los lleva a

asumir otros roles en sus propias vidas.
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La fidelizacion por medio del endomarketing es una forma de generar el sentido
de pertenencia en el cliente interno que son los colaboradores teniendo en cuenta
que también hace parte de esa comunidad los estudiantes, quienes son los que
viven directamente los beneficios del programa y que en ultimas va a ser quien
esté de cara con el cliente externo, cuando hay compromiso, amor y pasion por lo
que se hace porque permite adoptar una cultura organizacional en funcién del
crecimiento de la institucién y de la mano la mejora de la experiencia del

estudiante para el caso estudiado.

Las tacticas que pueden generar sentido de pertenencia en los estudiantes son
aquellas que favorecen sus emociones y competencias del ser, saber y saber hacer,
contempladas dentro del proyecto educativo institucional de la UNAB, las cuales
influyen positivamente en el bienestar, el desempefio académico y la consecucion

de metas personales que hacen parte de su proyecto de vida.

Como experiencia en el disefio de las actividades fue necesario reformular algunas
por la situacion actual del Covid-19, trajo como limitante el acercamiento o mejor
aun impuso el distanciamiento social, por lo que se debio plantear las actividades

pensando en que debian mantenerse los protocolos de bioseguridad.
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RECOMENDACIONES

La presente investigacion abre una puerta para medir el sentido de pertenencia de los
profesores y administrativos que hacen parte del programa, porque permite una mirada
integral para el disefio de actividades que contribuyan el mejoramiento de la calidad de

vida.

Seria favorable medir el sentido de pertenencia de los estudiantes de las diferentes

facultades que integran la universidad para gestionar actividades que permitan involucrar
los intereses de la comunidad en general y que contribuyan a la mejora de la experiencia
en la universidad, porque lo que “no se mide, no se controla y lo que no se controla no se

mejora” (William Thomson Kelvin).

Implementar el instrumento una vez al afio para conocer el sentido de pertenencia de los
estudiantes del programa, con el fin de implementar nuevas tacticas que sean apropiadas a

las necesidades del momento.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta sentido de pertenencia estudiantes Dual
El texto completo se encuentra en PDF denominado Anexo A. Encuesta sentido de

pertenencia estudiantes Dual.

Figura 43. Encuesta del sitio formularios Google

/)

ENCUESTA: SENTIDO DE PERTENENCIA
ESTUDIANTES DUAL

Estimado(a) estudiante; el siguiente instrumento se deriva de una investigacion de trabajo
de grado de la Maestria en Administracién y Direccién de Empresas de CORE - UNAB, cuyo
objetivo es conocer sus opiniones, grado de aceptacion, necesidades, percepciones y
proyecciones sobre el tema de estudio. Los datos suministrados voluntariamente por los
estudiantes se procesarén de manera confidencial y seran tratados por esta investigacién
para el correcto y natural ejercicio de la actividad académica, los resultados podran ser
consultados en Biblioteca de la UNAB, una vez se finalice el trabajo investigativo.

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccién de Datos
Personales y su Decreto Reglamentario 1377 de 2013 se garantiza la proteccion plena del
derecho de Habeas Data a todos los estudiantes del programa de Administracion de
Empresas modalidad Dual.

*Obligatorio
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Anexo B. Correo de solicitud de validacion del instrumento y respuesta

ol

am) unab

ticitud valldacion inetr Proy de grado MBA
2 mensajes

ANGELICA MARIA GOMEZ GOMEZ <agomez793@unab edu co>
Para EDER JHOAN LIZCANO PRADA <elizcano@unab edu co>

Buenas tardes Eder.

ANGELICA MARIA GOMEZ GOMEZ <agomez793@unab.edu.co>

17 de febrero de 2020, 15:57

Actualmente me encuentro desarrollando el proyecto de grado del MBA de CORE de la UNAB, denominado "Endomarketing para el desarrollo del sentido de pertenencia de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas
"

modalidad Dual

Con base en su formacion académica y experiencia profesional, le soficitd su colaboracion con el fin validar el instrumento de medicion el que aportara al desarrolio del objetivo No. 1 de la investigacion, que consiste en "Diseilar un instrumento de

medicién basado en los factores que inciden en el sentido de en los mediante la revision de fuentes secundarias”.

Adjunto encontrara la ficha técnica del instrumento, junto con ef cuestionario de preguntas y la validacion de estas

Quedo atenta a su pronta respuesta y valiosa colaboracion

Saludos cordiales.

fe Administracion de Empresas Formacién Dua

aitos

La UNAB denro del marco de o presists por ka Consfituckén Polltca de Colombia, a Ley 1561 de 2012, Decretos Reglamentarios 1377 de 2013 y 885 de 2014, pone bajo su
Ta igina wabs hitp iniranat unab acks co/Normatividad Reschucionas!

‘comocimiento
Resclucionsd pf
Ls informscidn contenids en este mensaje, los datos personsles y sus snexos som COWIDENCIALES, pars uso exclusive de su destinatario intencianal
¥ puede contener nformacidn legalnente protegida, motivo por el cual no podré ser usada por terceros no autorlzados. Su utilizacidn, copla,

reimpresicn, reproduccién, reemvio, distribucidn, divulgscidn, modificscidn, interceptacién, sustraccidn y etravio estén prohibidos per LA LNAE

¥ 50 sancionacos legalaante.

54 Usted na es el destinatario intencional por favor informe a su resitente de lnwediato y eliwine o} mensaje y sus anexos de su comutador y
sistemas de informacidn.

Within the framework laid doun by the Politicsl Constitubion of Colombis, the Law 1581 of 2012, 1377 regulstory decrees of 2013 and 886 in 2014,
the UNAE infarms you of its Privacy Pollcy, which can be found at the followling address: hitpfiniranst unab edu coNamatividadResolucianes/
Resohuciond03 pdf

The information contained in this message, the persomal dats end its snnexes sre confidentisl, only to be used by the intended recipient and may
contain legally restricted dnforeation. Therefare, it may not be used by unauthoried third parties. Its use, copylng, reproduction, forwarding,
distribution, disclosurs, alterstion, interception, theft and loss are prohibited by the LNAB and subject to legal ssnctions.

If you are not the intended recipient, please inform the sender immedistely and delete the message and its attachments from your computer and
information systems.

3 adjuntos.
4 FICHA TECNICA PROYECTO DE GRADO .docx
& ok

iy Validacién del instrumento.docx
L 19K

@3 ENCUESTA SENTIDO DE PERTENENCIA docx
L 95K

EDER JHOAN LIZCANO PRADA <eiizcano@unab edu co>
Para Angelica Maria Gomez gomez <agomez793@unab.edu co>

Hola Angie,

Adjunto te remito el archivo con la retroalimentacién

Dirigréndose y esperando futuro contacto,
Eder Jhoan Lizcano Prada

Administrador de empresas
Esp Gestion Humana

Nota Ecolégica
Antes de imprimir este correo verfique que sea totalmente necesario imprmirio. No tengamos medio ambiente, Mejor tengamos uno completo

Nota Legal

18 de febrero de 2020, 15:18

"Este correo y sus anexos son para uso exclusivo de su(s) destinatariofs), si recibe este correo y usted no el destinatario por favor limitese a eliminarlo y notficar de manera inmediata al remitente. Se recuerda que cualquier uso indebido y/o no autorizado de la informacién

que conlenga este COe0 y SuS anexos ene consecuencias penales’

E117/02/2020, a las 3:57 p. m , ANGELICA MARIA GOMEZ GOMEZ <agomez793@unab edu co> escribid.

<ENCUESTA SENTIDO DE PERTENENCIA docx>

'@ Validacion del instrumento - REVISADO.docx
20K



Anexo C. Validacion de instrumento experto 1.

WALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo del proyecto: “Endomarketing para el desarrollo del sentido de pertenencia
de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UMAB".

Nombre del estudiante: Angélica Maria Gomez Gomez

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicidon cumple con los indicadores
que se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no.

i Lenguaje Observaciones
Claridad Coherancia Induccion & adenua_dn Mide lo [Indlq_ue size I:I_el::-e
Ha en |E.Ir nterma la rﬁpuersta con el nivel gue cambiar o eliminar
redaccion. [ses=go) del pretendsa la pregunta)
informante
Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo
1. X X X X X Considero que la
pregunta esta
formulada a que
la respuesta sea
5i 0 no, diferente
seria que
preguntardan gue
tan argulloso se
siente._ ..
2. x X X X X Mizmo

comentarioc  de
ammiba, si me
preguntas
“considera wsted
gque ..." yo daria
como respuesia
un =i 0 un na.

3. x X X X x Esta si con el
“es” al final, da
lugar a que la
respuesta si sea
una escala.

0 [ ==l | O | | P
||| ¢
¢3¢ ¢| 3¢ [3¢
[ 5¢| e[ 5[5
¢ ||| e[
2| ¢ || 3|

99



9. X X X X X

10| X X X X X

11 X X X X X

12 X X X X X

13 X X X X X

14| X X X X x Considero que la
pariz que dice
“porgue sabe
que va a
recibir...” induce
al sesQo, ya gue
en la misma
pregunta esta
orientando al
entrevistado a
que responda de
una manera
positiva, basado
En una
argumentacion
que la misma
pregunta da.

15[ X X X X X

16. [ X X X X X

17| X X X X X

18| X X X X X

19 X X X X X

20 | X X X X X

Considera que se puede aplicar el instrumento: Si_¥X_ No__
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Anexo D. Validacion de instrumento experto 2.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo del proyecto: "Endomarketing para el desarrolio del sentido de pertenencia
de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas medalidad Dual
de la UNAB®.

Nombre del estudiante: Angélica Maria Gomez Gémez

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicidn cumple con los indicadores
que se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no.

Lenguaje | Ohservacionss

Claridad | ooy | Induccions | adecuado | Midelo | (indique sise debe
| enla cherenciz la respuesta | con el nivel que cambiar o eliminar
No redgceian, | interns {sesgo) el pretends la pragunts)
| | Iinformante

Si [ Ne | S | Mo | Si No | Si Mo | Si [ Mo |
1. X | x| . X X % !
FRrS X ' XX K .
3. X X [ X X [% ] i |
4 X X X X | X
[5. | X [ % X X X
6. X Ea ® (X | X
7. X x| X X X
8 X | X I XX X | ,
8. X | K| | FEE X | - |
0.0 x | x| K Ix [® | Ordenar para que ks de |
1. X X EES X || Semprede timas
12. 1 X | X X [X 1 X
[13. [ X X X _1X X
14, X (X | X IX | X |
EEAFES x | . XX X I
16, | X | X | ' (X IX X i
17. | % | X | EE X :
18. 1 x| X (X X EE
18. | X AR x| | X | Reformular rtas |/
20 [ X | X ES S

/
Considera que se puede aplicar el instrumento: Si_X_ No /. /ﬁp
- Z/szwb
657“" 2
(e



Anexo E. Validacion de instrumento experto 3.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UNAB".

fffff

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
que se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no. |

. Lengusaje Observaciones
Claridad Coherancia Induccion & adenus_do Mide lo [Indig Le =i s2 d.ebue
Na en |E.Ir iterme la rﬁpuersta con el nivel gue cambiar o efiminar
redaccion. [sesgo) del prefende la pregunta)
informante
Si =] Si =] Si MNo Si Mo [ Si | Mo

1.

2. Sugiero  separar
emacionales, ¥
AzAde
aradémiras 58
podrian  evaluar
otros factores
{espacios fisicos)

3.

4

5.

G.

7.

8.

8.

10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

17

158.

19.

20

Considera que se puede aplicar el instrumento: Si_ X MNo__
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Anexo F. Validacién de instrumento experto 4

MALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UNABE".

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
gue se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no.

Lengusaje Observaciones
Clarnidad . Induccion a adecuado Mide lo Indigue =i == debe
Na en Iar CE;:E:_:LDH la respuesta | con el nivel gue [cam';:l:iﬂr o eliminar
redaccion. [sesgo) del pretende la pregunta)
informanie
Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo | 5i | Mo
1 | X A X X X
2. | X S X X X
3| X X X x x
4 | X X x x x
5 | X X x X X
6. | X A A X X
7. | X A X X X
g | X X X x x
9 | X X X x x
10| X X x X X
1. | X A hA X X
12| X X X X X
13| X X X x x
14 | X X x x x
15 | X A X X X
16 | X A A }:’_ }:’_ Unica  sugerencia,
incluir &l # antes del
SopDuel.
17 | X X X X X
18 | X A X X X
19| X A X X X
20 [ X X X x x

Considera que se puede aplicar el instrumento: Si_X_ No__
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Anexo G. Validacidén de instrumento experto 5.

MALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UNAB".

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
gue se presentaran a continuacion, las observaciones que considers pertinente y si
es aplicable o no.

) » Lenguaje ) CIE_:-EEWE!G'{:IHES
Carces | Copmanci | neusing | secisse | Vel | (rdeuesize oebe
No. redaccidn. interma [sesgo) del pretende la pregumnta)
informante
Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo | Si Mo
1. | X X X X X
2 | X X X X X
3. | X X X X X
4 X | X X [X X Proponge: ¢ Como
=a siente con el frato
de sus compaferos
de class?
5. | X X X X X
Y Considero gue es
muy similar con s
pregunta [ 3
7. | X X
. X X X X
9. X x x x x iEspecificar  que
tipe  de  relacién
=social, &n
actividades de Is
universidad o fuera
de ella?
10| X X X X X
11 X x x x (X ke parece
enredada Is
pregunta.
12 | X X x X X
13| X X x X X
14 | X X x X X
15 | X X x x x
16| X X X X X
17 | x X x X X
12. | X X X X X
19| X A X LS X
| x A " w x Incluiniz ofra opcidn,
que ses [La
modalidad)

Considera que se puede aplicar el instrumento: Si_X_ MNo__
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Anexo H. Validacién de instrumento experto 6.

de la UNABE".

MALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
gue se presentardan a continuacion, las observaciones que considers pertinente y si
es aplicable o no.

Lengusaje Observaciones
Clanidad Coherancia Induccion s adel::ue_do Mide lo [Indig ue =i == d_eb-e
Mo enla interma Ia respuesta | con el nivel gue cambiar o efiminar
redaccicn. (sesgo) del pretends la pregunta)
inforrmante
Si Mo i Mo Si Mo i [ [=] Si Mo

1. X X X X X La pregunta esta
formulada como
posible
respuesta “si o
no". Se podria
reformular
apuntando a la
escala
presentada.
Oue  nivel de
argullo tiene
frente a la
pertenencia  del
programa.

2 |x X X X Considero  que
se [ara,
segmentar la
respuesta sobre
tipologias de
apayo.

3. |x * x x X

4 X * * X X

5 |x * x x X

6. |x * * X x

7. * X X * X

8 |x x x x X i
segmentar la

ER * x S B =

A0 | = > > > E

I 4 4 q =

A2 | = 3 3 Y S

13 x = S x s Creo gque no esta
Tformulada
cormectamente.
Se supone gue
es un proceso de
aprendizaje
puede que si
sean esirategias,
pero no para las
caracteristicas
del estudiante.

14 | = > > > E

A5 | = e S d =

16 | = x S B =

A7 | = > > > E

18 | = 3 3 Y =

19 | = x S B =

20 o e e > A

Considera que se puede aplicar 2l instrumento:

SL¥_ Mo
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Anexo I. Validacion de instrumento experto 7.

WALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UNABE".

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
gue se presentaran a continuacion, las observaciones que considers pertinente y si
es aplicable o no.

Lengusaje Observaciones
Clarnidad . Induccion a adecuado Mide lo Indigue =i = debe
Mo en Iﬂ, C:;::Er::;ma la respuesta | con el nivel gue [camli:l}iﬂr o eliminar
redaccion. [sesgo) del pretends la pregunta)
informanis
Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo | S5i | Mo
1 | X X A X X
2. x| X X X X
3| X X X x x
4 | X x X x x
5. | X x X x x
6. | X A A X X
7. | X X X X X
g | X X X x x
9. | X X X x x
10| X x X x x
1. | X hA A X X
12| X X X x x
13 | X X X x x
14 | X x X x x
15 | X X A X X
16. | X X X X X
17 | X X X x x
18 | X x X x x
19 | X X X x x
20 [ X b A X X

Considera que se pusde aplicar el instrumento: Si % Mo__
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Anexo J. Validacién de instrumento experto 8.

MALIDACION DE INSTRUMENTO

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UMAB".

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
que se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no.

Lenguaje ‘Observaciones
Claridad . Induccion a sdecusdo Mida o Indigue =i =2 deba
No &n Ia_ Cc;::;::;ma = respuests | con el nivel gue [-:a.rnctlaiar o eliminar
| redaceion. [sesga) del pretende la pregunta)
informanie
S [ Mo | Si [ Mo [ Ei Mo Si [ Mo [ Si [ Mo

1 [x X X X X Considero que el
orgullo no hace
parte a factores
afectivos, por el
confrario,
considerg es
resultado de la
satisfaccion

2 |x X 4 X X Deberia ser Ia
primera pregunta
del cuestionario.

3 = X X X X

4 | X X X .S X

5 | X X X X X

B | X X X X X

7. [x X X X X

5 X X X x X

9. | X X X X X

10| X X X x X

1. | = X X X X

12 | = X X x X

13| X X X X X

14 | X X X X X

15| X X X x X

16. | X X X .S X

17| X X X X X Se puede
presentar
ambigiedad en
esta pregunta al
no conocer el
S5GC del
programa.

18| X x x X x

19| X X x X x

20 | = x X X x

Considera que se puade aplicar el instrumento: Six_ MNo__
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Anexo J. Validacién de instrumento experto 9.

VALIDACION DE INSTRUMENTO|

de los estudiantes del Programa de Administracion de Empresas modalidad Dual
de la UNAB".

;;;;;;

Instrucciones: determinar si el instrumento de medicion cumple con los indicadores
gue se presentaran a continuacion, las observaciones que considere pertinente v si
es aplicable o no.

Lengusaje Observaciones
Claridad . Induccion & adecuado Mide lo Indigue =i 52 debe
Na en Iar c’l:;::;:_:;ma la respuesta | con el nivel gue [camiiar o eliminar
" | redaccion. [sesgo) del pretende la pregunta)
informante
Si =] Si =] Si MNo Si Mo [ 5i | Mo
1. [ X X A A
2. X X X X Mo es claro lo
Qque se pretende
indagar con la
pregunta
3. [ X X X X
4 | X X X X
b [ X X X X
6. [ X X A A
7. | X X X X
3 | X X X X
g [ X X X X
100 X X X X X Induce al senfido
de perienencia
del  estudiante
con su empresa
formadora
1. [ X X A A
12 [ X X X X
13. [ X X X X
14| X X X X
15[ X X A A
16. | X X X X
17| X X X X
18 [ X X X X
19. [ X X X X
20 | X X A A

Considera que se puade aplicar el instrumento: 3% Mo__
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Anexo K. Plan de endomarketing.

Se encuentra en el archivo de Excel.



