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Resumen

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional, radica en la blsqueda de una solucién ante la
problematica identificada en relacidn a los retiros masivos de estudiantes generados por el inicio de la
educacioén virtual y esto a consecuencia de la llegada de pandemia originada por el COVID-19 en el
Perd, en el cual muchas familias y empresas se vieron impactadas por las medidas sanitarias que
entraron en vigencia. Fue en base a la experiencia y al flujo de actividades relacionadas dentro de las
funciones del area académicay a ellas adicionadas las de atencidn y soporte al estudiante, que se logré
identificar la necesidad desde el lado de la gestién administrativa en evitar el registro de retiros
masivos, ya que estos impactan a gran magnitud los resultados financieros de la institucién; y desde el
lado de la atencidn al estudiante con la disponibilidad de toda la informacién referente al desarrollo y
accesos de los cursos virtuales por cada uno de los alumnos, de una manera rapida y facil de
interpretar. Es con la finalidad de brindar una soluciéon a la problematica identificada, que se propone
el desarrollo de un Dashboard que se logrd consolidar de manera interactiva toda la informacién del
estudiante del Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI), la misma que
ayudard con la gestiéon de seguimiento a alumnos que estén en riesgo de desercidn y ademas
contribuya con tener la atencidn al estudiante, ya que se manejara informacion que ayudara a la toma
de decisiones en tiempo real. Con la implementacién del Dashboard desarrollado, se espera poder
obtener resultados concretos relacionados con los objetivos propuestos por la autora de este informe

y de todo el equipo de la Direcciéon Zonal Piura — Tumbes.
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Introduccidn

Ante la llegada de la pandemia originada por el COVID-19 al Peru, tanto las clases en el nivel
sector educativo regular como el en nivel superior (institutos y universidades) ingresaron a un entorno
virtual; sin embargo, a pesar de los esfuerzos que las instituciones educativas realizaron para poder
brindar un correcto servicio educativo, invirtiendo en herramientas LSM (Learning Management
System) educativas, fueron las instituciones educativas del sector privado quienes sufrieron un mayor
impacto, desde un reajuste de las tarifas ya establecidas hasta afrontar altos niveles de desercién que

se dio de manera masiva en el primer semestre del afio.

De acuerdo al Ministerio de Educacidon (Minedu) la desercidon en las instituciones educativas
de nivel superior, alcanzé una tasa del 22.3% a nivel nacional, cabe precisar que previo a la
llegada de la pandemia, la tasa promedio manejada de desercién era del 15%; frente al impacto
generado por la desercion; las instituciones realizaron esfuerzos para poder atender a los
estudiantes y moderar el impacto que significaba una desercidon masiva, desde el otorgamiento
de créditos estudiantiles, otorgamiento de planes de internet, fondos de conectividad para
préstamos de equipos, compra de simuladores y softwares, entre otros. (Ministerio de

Educacidn, 2021)

En relacidn a lo anterior, el Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI)
en especifico en la Direccién Zonal Piura - Tumbes, institucion donde labora actualmente la autora de
este informe; durante el inicio del periodo de virtualizacion, como organizacién fue afectada por un
nivel muy alto de desercion, llegando a tener un ratio del 57.2% de alumnos que abandonaron la
institucion en el primero semestre del afio 2020 (2020-1). Esto significd que el impacto econédmico
frente a una ola masiva de retiros académicos fuera fuerte para la institucion; identificar las
oportunidades o herramientas que ayudaran a SENATI a evitar que volviera a suceder una desercién
masiva o que el ratio de esta sea alto era fundamental para la continuidad de la organizacion, y es en

base a esta problematica donde se enfocara el presente informe.

Relacionar la retencidn de los alumnos con la “gestion del cliente” y con la “experiencia al
cliente” es inevitable, dado que el cliente principal de SENATI son los alumnos, y retenerlos es lo que
se necesita en el nuevo entorno virtual; sin embargo, conocer “qué” es lo que necesita el alumno para
no abandonar las clases, conocer “qué” esta pasando con los estudiantes que abandonan, identificar
la falencia del servicio brindado que hace que el alumno se retire o es cuestidén de factores socio-

econdmicos externos a la institucidn los que influyen en los retiros académicos; son las preguntas que
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se realizaron tanto la autora de este informe en conjunto con su Jefe de Centro de Formacién

Profesional de la sede de Sullana de SENATI.

Es asi que, al analizar la informacién brindada por la Unidad de Tecnologias Digitales para el
Aprendizaje (UTDA) de SENATI, informacion que se encuentra en reportes en Excel que son extraidos
del LMS Blackboard, plataforma donde se realizan las clases virtuales en la institucidn, se identificd
gue se contaba con variables que ayudarian a identificar a los alumnos que se encontraban en riesgo
de desercidn, al identificar de manera previa a los estudiantes, se reduciria el indice de abandono,

contribuyendo a la retencién de ingresos para la institucion.

Es, a partir de la identificacidn de recursos que ayudarian a reducir el abandono estudiantil en
SENATI, donde se fijé la autora de este informe en buscar una herramienta de Business Intelligence
gue contribuya con el analisis de la informacidn, y al ser compartida con las sedes de la Direccion Zonal
Piura — Tumbes, pueda estar actualizada y consultada en tiempo real, ayudando en la gestion del
seguimiento a los estudiantes y contribuyendo en la toma de decisiones de manera mas rapida;
después del analisis realizado, se realizé la implementacién de un Dashboard en Power Bl donde se
tenia como objetivo identificar a los alumnos en riesgo de abandono moderando el impacto financiero

en la Direccion Zonal Piura — Tumbes, el mismo que se procederd a explicar en el presente informe.

En el primer capitulo, se hace referencia a la informacion general de SENATI, desde la historia
de su creacion, misidén y vision, objetivos y la composiciéon organizacional; adicional se hace mencidn

de la experiencia laboral de la autora del informe.

El segundo capitulo denominado Fundamentacidn, consiste en el marco tedrico del presente
informe, en el cual se da énfasis en los conceptos utilizados para el estudio de la problematica

identificada, las acciones llevadas a cabo y los resultados concretos obtenidos.

El tercer capitulo, estda comprendido por los aportes y las experiencias que surgieron en el
desarrollo e implementacidn de la nueva herramienta para el seguimiento de alumnos para SENATI,
en este capitulo se manifiestan los aportes realizados desde la aplicacién de conceptos adquiridos en
la universidad hasta los conocimientos practicos generados por la experiencia profesional por la autora

del informe.

Finalmente, se muestran las conclusiones y se detallan las recomendaciones identificadas
durante todo el proceso del desarrollo del presente informe, las mismas que contribuiran con el

crecimiento y desempefio de la Direccidon Zonal Piura — Tumbes.



Capitulo 1
Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa

De acuerdo al portal institucional del Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo
Industrial, siendo su nombre comercial corto SENATI, “es una institucidon de educacion técnica superior

que se le dio creacion el 19 de diciembre de 1961 mediante ley N°13771”. (SENATI, 2021)

En 1961, el proyecto de Ley que establecia el pago de una contribucidon econémica de las
empresas industriales, fue aprobado el 12 de enero de ese mismo afio por el directorio de la Sociedad
Nacional de Industrias, y es el 19 de diciembre donde el Poder Ejecutivo promulgd la ley 13771 de la
creacion de SENATI. Durante el afio 1963 se dio inicio a las actividades de seleccidn y preparacién de
instructores técnicos, siendo en el mes de marzo de 1966 la inauguracién de la sede principal en la
ciudad de Lima. Para el aflo 1969 egresa la primera promocién con un total de 256 profesionales

técnicos.

Durante el afio 1985, el Consejo Nacional generaliza la aplicacidon del aprendizaje dual SENATI
— Empresa, metodologia que mantiene hasta la actualidad. En el afo 2011 mediante la ley N°29672, el

SENATI es autorizado a entregar titulos a nombre de la Nacién.

Actualmente SENATI se encuentra inmerso en el proceso de transformacién digital, ya que
impulsado por la llegada del COVID-19, se virtualizaron mas de 75 carreras y las pone a disposicion de
los estudiantes a través de reconocidas herramientas LMS, con la finalidad de no detener la formacion

profesional técnica de miles de jévenes a nivel nacional.
1.1.1 Naturaleza juridica

SENATI se rige por las disposiciones contenidas en: la Ley N226272, su modificatoria (Ley
N229672), su Estatuto aprobado por el Consejo Nacional y la Ley N217045; que le dan la naturaleza de
ser una organizaciéon de gestion privada. Esto significa que no forma parte del Presupuesto del Sector
Publico y goza de autonomia en su gestion y el Consejo Nacional tiene la responsabilidad exclusiva en

la administracion y aplicacion de las rentas del SENATI.
1.1.2 Actividad

La actividad principal de SENATI es impartir formacidn y capacitacion profesional para el sector

industrial, desarrollando servicios técnicos. Para poder cumplir con lo anterior, SENATI ha establecido
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un sistema de formacidn y capacitacién profesional que responde a las reales demandas de la actividad
manufacturera.
1.1.3 Ubicacion

La sede principal de SENATI se encuentra en la Av. Alfredo Mendiola #3520, distrito de
Independencia, Lima. Sin embargo, SENATI estd dividida en 13 direcciones zonales a nivel nacional,
siendo el Centro de Formacidn Profesional (CFP) Sullana que pertenece a la Direccion Zonal Piura —
Tumbes, la sede donde la autora de este informe labora. La sede de Sullana se encuentra ubicada en

Av. Champagnat #1510 - Urb. Santa Rosa — Sullana.
1.1.4 Mision, vision y valores (SENATI, 2021)

1.1.4.1 Misidén. Formar profesionales técnicos innovadores y altamente productivos.

1.1.4.2 Visidn. Liderar en América Latina la excelencia en formacion profesional tecnoldgica.
1.1.4.3 Valores. Son los siguientes:
Integridad: hacer lo correcto en cualquier circunstancia.

Compromiso: Responsabilidad para cumplir profesionalmente con lo ofrecido y alcanzar

resultados de calidad.

Servicio: Actitud de colaboracidon permanente con los clientes internos y externos, teniendo

siempre presente la responsabilidad social de la institucion.
Disciplina: Capacidad de actuar ordenadamente para conseguir el objetivo deseado.

Innovacidn y creatividad: Actitud proactiva al cambio y capacidad de generar nuevas ideas

o conceptos orientados a soluciones que agreguen valor.
1.1.5 Organizacion

Segln la memoria anual correspondiente al afio 2020, “SENATI cuenta con drganos de
direccion, operaciones y soporte, para efectos de descentralizar la direccion a nivel nacional de SENATI,

se crearon trece direcciones zonales que incluyen todas las regiones del pais”. (SENATI, 2020)

Los organos de direccidn, se encuentran encabezados por el Consejo Nacional, siendo el mas
alto organo de gobierno de SENATI. Cabe mencionar que cada direccion zonal cuenta con un consejo

zonal. Los consejos zonales estan conformados por empresarios y representantes del sector industrial.

Seguido del Consejo Nacional, se encuentra la Direccién Nacional que es el principal érgano

ejecutivo, cada demarcacién zonal tiene una Direccidon Zonal que cumple con la funcién de ejecutar en
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coordinacion de la Direccién Nacional, las politicas y planes aprobados por el Consejo Nacional. A su
vez cada Direccidn Zonal cuenta con Centros de Formacion Profesional (CFP) que son los que imparten
el servicio educativo en cada una de las mas de 70 sedes a nivel nacional. Para una mejor visualizacion

(ver Anexo 1y Apéndice A).
1.2  Descripcion general de experiencia profesional

La autora de este informe, inicidé su experiencia profesional en una Big 4 en outsourcing,
especificamente como asistente de auditoria financiera, donde desarrollé la capacidad de analisis en
bases de datos, dado que se revisaba cada una de las cuentas contables de los clientes auditables,
brindando conformidad a las mismas. Posteriormente trabajé en puestos como asesora de ventas:
enfocado en la colocacién de seguros de vida a un determinado sector del mercado; asistente de
operaciones en una entidad bancaria: encargada de atender las solicitudes y reclamos de una
reconocida entidad bancaria. Y finalmente laborando como asistente académica en la sede de Sullana

de la Direccion Zonal Piura — Tumbes de SENATI; para mas informacion véase el Anexo 2.

Es a partir del mes de julio del 2019 que inicié labores en el SENATI — CFP Sullana hasta la
actualidad, desempefidndose en el puesto de Asistente Académico, puesto que le brindd la
oportunidad de incursionar en el sector educativo en formacién de profesionales técnicos, poniendo

en practica todos los conocimientos adquiridos durante la formacion profesional universitaria.

En el transcurso del desempenfio del puesto durante los afios 2020 y 2021, debido a que el pais
ingresé en un estado de emergencia y aislamiento social obligatorio por la pandemia COVID-19, se
tuvo que reorganizar la forma de trabajar, de una manera presencial a un trabajo remoto al 100%,
generando que los procesos inherentes del puesto, se descentralicen a nivel zonal y amplie las
funciones de indole académico, administrativo y de atencién al cliente, llevando a desarrollar
habilidades de trabajo bajo presion y analisis critico, siempre con responsabilidad, profesionalismo y

trabajo en equipo (véase Anexo 3).
1.2.1 Actividad profesional desempenada

1.2.1.1 Descripcion del puesto: Asistente académico de SENATI CFP Sullana. El puesto de
Asistente Académico comprende responsabilidad y compromiso hacia los usuarios, tanto internos
(personal de SENATI), como el usuario final que recibe el servicio (alumnos, padres de familia y
empresas aportantes). La funcién principal del puesto es dar soporte académico a la sede asignada,
esto implica atencion al cliente, coordinacion de actividades académicas e identificacion de

oportunidades de mejoras en el control interno del area.
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Las funciones realizadas por un asistente académico son las siguientes: (SENATI, 2018)

Atender la entrega y uso de medios didacticos, maquinas, equipos, instrumentos, materiales e

instructores requeridos para el desarrollo de competencias de los participantes de los Centros y

Unidades de Formacion y Capacitacion.

1.2.2

Desarrollar acciones de impulso y apoyo a las labores académicas relativas a la atencién de
alumnos, elaboracion de horarios, convalidaciones, retiros, matriculas, reclamos u otros
similares.

Cumplir con la atencidn de requerimientos diarios de Instructores y alumnos.

Mantener actualizados horarios académicos y controlar su cumplimiento en la ejecucién de
los programas.

Controlar los casos de convalidacion y retiros académicos.

Proporcionar asistencia y apoyo oportuno al jefe de CFP o UFP en la preparacién de
informacidn o documentos de naturaleza académica.

Captar necesidades de indole académica y plantear soluciones.

Coordinar evaluaciones para seleccién de Instructores, requerimientos de contratos, horas
extras e induccién del personal nuevo.

Efectuar las matriculas presenciales de los casos que lo exijan, regulares y no regulares de los
programas de formacién, CTS y Capacitacién Continua.

Monitorear los pagos mensuales por derecho de ensefianza y de seguros a fin de evitar

retrasos y acumulaciones.
Propdsito del puesto

El asistente académico de SENATI, es el encargado de articular las dreas internas de la

institucion con los alumnos y/o empresas, desarrollando habilidades de comunicacién estratégica y

trabajo en equipo que ayudard en la atencidn realizada al cliente, brindando soluciones de manera

practica y didactica a los usuarios.

Durante la realizacién de las funciones, el asistente académico tiene la oportunidad de

identificar mejoras en el servicio brindado, sea por temas de atencién o de procedimientos, esto a

consecuencia que todo el flujo del servicio brindado por SENATI se centraliza en este puesto, desde el

proceso de admision (atencidén de postulantes), matriculas, asignacion de horarios, realizacién de

inducciones a los alumnos para el correcto acceso a clases por medio de las plataformas virtuales,

recepcion y seguimiento de alumnos en proceso de retiro académico, y analisis de notas semestrales

de toda la sede asignada.
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e Retos que significé el cargo desempeiado

La virtualizacion de los servicios, en especial el educativo, significd todo un reto no sélo para
las instituciones educativas, también lo fue para los estudiantes que, especificamente para SENATI fue
el afo 2020 muy retador, ya que el segmento al cual se encuentra dirigido su servicio, no cuenta con
una adecuada educaciéon en relacién a la ofimatica o redes, llevando a que la atencidn al cliente
brindada a este sector en particular sea un desafio. Sin embargo, a través de la identificacién de
necesidades del cliente la autora de este informe se adaptd, y se buscd en conjunto con la jefatura de
CFP las metodologias que hacian que la atencién al cliente sea mas practica y entendible, desde el

proceso de admisidn que se convirtid en virtual hasta la realizacién del servicio.
1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe

1.2.3.1 Definicidon de la problematica. Con la llegada de las medidas optadas por el gobierno
peruano, frente al COVID-19, las actividades educativas se vieron suspendidas el 13 de marzo del 2020,
esto llevd a que SENATI virtualizara entre los meses de marzo y abril mas de 75 carreras a nivel
nacional, dado que se dio inicio a una educacion 100% virtual, redisefiando el modelo académico que
se tenia, para ello, se repotenciaron las herramientas E-learning tools con las que ya se venian
trabajando de manera activa desde el 2019, tales como, la Biblioteca Virtual y la plataforma LMS
Blackboard, esta ultima es una herramienta lider en conectividad educativa a nivel mundial, la misma
que se complementd con softwares y simuladores necesarios para el desarrollo de las carreras que

necesitan de laboratorios, supliendo el componente practico a la educacidn virtual.

Sin embargo, pese a todos los esfuerzos realizados por SENATI para que la oferta educativa
ofrecida llegue a todos los estudiantes matriculados, la brecha de conectividad que existe en nuestro
pais y el impacto econdmico que significé que la economia nacional se detenga por la cuarentena
obligatoria, llevé a que un gran porcentaje de los alumnos interrumpan o abandonen sus estudios.
Estos casos en particular de abandono se identificaron de manera tardia, debido a que los estudiantes
no presentaban a tiempo su solicitud de retiro académico, no recibiendo un seguimiento oportuno,

originando un alto indice de morosidad y deuda por pensiones impagas.

En relacion a lo antes mencionado, es como surge la problemdtica de identificar a tiempo a los
alumnos que se encuentran en riesgo de abandonar sus estudios, con la finalidad de brindar un
adecuado seguimiento, dado que cada estudiante tiene una causa distinta para abandonar o

suspender sus estudios, generando un impacto econédmico fuerte en SENATI.
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1.2.3.2 Definicion de los objetivos. Los objetivos planteados en relacion a la problematica
existente, ayudaron a que el equipo de la Direccidon Zonal Piura — Tumbes trabaje en conjunto para
lograr el plan propuesto, siendo los objetivos principales los siguientes:

e |dentificar a los alumnos en tiempo real de la Direccién Zonal — Piura — Tumbes que no
estan ingresando a clases sincronas en la plataforma Blackboard (clases en vivo) y de
manera asincrona (realizar trabajos y exdmenes en Blackboard).

e Realizar seguimiento por llamada telefénica, correo electrénico y mensajeria
instantdnea a todos los alumnos identificados con riesgo de abandono.

e Gestionar la reincorporacion a clases de los alumnos en riesgo de abandono en el
seguimiento realizado, brindando las facilidades del caso en la continuidad de los
estudios en el semestre en curso.

e Ejecutar en el Sistema Integrado de Gestidon Académico (SINFO) los retiros
identificados en el seguimiento en el mes correspondiente.

e |dentificar las oportunidades de mejoras en el servicio de atencién al cliente y de
ensefianza, por ende, su satisfacciéon del cliente en el entorno virtual.

1.2.3.3 Acciones: A continuacién, se detallan las acciones realizadas:
. Implementacion de una herramienta en Power Bl para identificar alumnos en posible

retiro académico moderando el impacto financiero.

De acuerdo a la problematica planteada, la autora de este informe, implementé un Dashboard
en Power Bl. Lo que se busca con la herramienta es identificar a tiempo a los alumnos que se
encuentren en riesgo de abandono por cada una de las sedes de la Direccién Zonal, y asi brindarles el
oportuno seguimiento para evitar una desercién masiva. Esta herramienta ayudara a cada uno de los
usuarios internos de la Direccién Zonal Piura - Tumbes a la toma de decisiones de una manera

inmediata, ya que se contara con toda la informacién relacionada al alumno en tiempo real.
1.2.4 Resultados concretos logrados

Durante el uso de la herramienta implementada, se lograron obtener 3 resultados

significativos:

e Académicos: Se logré a nivel de Direccidon Zonal, disminuir el ratio de desercidon (alumnos
retirados/alumnos matriculados) en un 79.9%, ya que en el 2020-1 la desercién alcanzada fue
de 57.2% y en el 2020-2 se llegd a una desercion del 11.5%. (véase Apéndice B).

e Financieros: Al identificar una gran cantidad de alumnos en peligro de abandono, se logré que
un significativo nimero de alumnos continuara con sus estudios, manteniendo y reconociendo

el servicio recibido, reduciendo asi el impacto econdmico que significa los retiros; todo esto
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llevé a que los estados financieros de la institucion no sufrieran una pérdida mayor a la que se

reportd en el 2020-1 (primer semestre del afio 2020).

Satisfaccion del cliente: Al realizar el seguimiento oportuno, se identificaron variables de

mejora en el servicio, tales como:

O

Servicio de ensefianza: Los docentes o instructores, son el eje fundamental del
servicio que brinda SENATI, y tanto, su desempefio en el curso y la atencién brindada
al estudiante en el desarrollo de los cursos virtuales es fundamental. Durante el
seguimiento que se realizd, se identificaron oportunidades de mejoras a tratar con los
instructores, las cuales se trabajaron junto con la Escuela de Pedagogia que cuenta
SENATI, quienes orientaron a los instructores en nuevas metodologias en TIC's para la
educaciéon virtual, y también se identificaron a instructores que no brindaban
facilidades a los alumnos para lograr una reincorporacidén, esto se trabajé en cada
sede, realizando una orientacion al instructor y al estudiante, para que el estudiante
continte sus estudios pero siempre cumpliendo con las actividades que el instructor
indicaba.

Atencidn al estudiante: Durante el seguimiento realizado, los alumnos manifestaron
que “no comprendian el uso de la plataforma” o que les salia error al momento de
ingreso, motivo por el cual no accedian a los cursos. En relacién a lo indicado, se
comenzé a desarrollar una semana de inducciones a los alumnos de nuevo ingreso a
SENATI, ya que eran los ingresantes los que no conocian del uso de la plataformay se
les hacia confuso los manuales de uso que se les envia con los accesos y el pequeio
curso de induccién que contaban en la plataforma, pues lo que necesitaban era saber
como acceder a Blackboard. A partir de esta identificacion de inconvenientes de
accesos, actualmente a todos los ingresantes se realiza una semana antes de iniciar
clases, una capacitacion por cada una de las plataformas que se usan en el proceso de
aprendizaje, abordando los siguientes puntos: ver su cddigo de alumno, como ingresar
a Blackboard, como ingresar a clases en vivo, se les realiza un paso a paso de todo lo

qgue deben saber para un correcto uso de las plataformas.






Capitulo 2

Fundamentacion

2.1 Teoriay practica en el desempefio profesional

Actualmente la diferenciacidn ya no radica en tener productos Unicos o servicios diferenciados

con ventajas sobre la competencia, ahora lo que se busca es generar impacto en los consumidores por

medio de la experiencia. En este sentido, la proposicion de valor de las organizaciones, se centra en la

creacion y gestion de la experiencia del cliente, y es sobre cdmo medir esta experiencia en tiempo real,

gue nos ayude a tomar decisiones de manera rdpida y acertada que se enfocaran las teorias a trabajar

en el presente informe.

De acuerdo a Nuria Braulio y Josep Curto las organizaciones vienen afrontando el reto de
generar valor a través de los datos generados de la experiencia del cliente; este enfoque es el
despliegue para que los sistemas de CRM (Customer Relationship Management) fueran
evolucionando hasta responder a nuevas necesidades. Sin embargo, en paralelo al desarrollo
de los CRM, las organizaciones emplean otras herramientas que ayudan en la toma de

decisiones inmediata, que generan valor a partir de bases de datos (Nuria Braulio Gil, 2016).

Dentro de las herramientas que las organizaciones usan como iniciativas, destacan las

siguientes:

2.1.1

La inteligencia de negocio o Business Intelligence; se encarga de recopilar, almacenar y analizar
los datos generados por la organizacion, ayudando a la rapida toma de decisiones.

La analitica del negocio o Business Analytics; parte del rendimiento del pasado de una
organizacion, y busca encontrar los patrones ocultos en la informacién, que ayudaran a
predecir los resultados futuros, mediante modelo predictivos.

La gestidn de los datos o Data Management; busca que la informacion sea segura, accesible,
comprensible para el usuario final.

Big Data; consiste en la integracién de las tecnologias y estrategias de la organizacion, con la
finalidad de extraer el valor de la informacién que anteriormente no eran considerados debido

a la complejidad de presentacion de la misma informacion.
El papel de los sistemas informdticos en la gestion de experiencias del cliente

Los constantes cambios que se han presentado en la evolucién de un nuevo consumidor, llevan

a trabajar en paralelo o en conjunto la estrategia del negocio, un CRM en la organizacién y la tecnologia
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debido a que dentro de la gestidn de la estrategia del negocio con las relaciones del cliente se tienen

varias aristas, las mismas que podemos identificar a través del correcto uso de la tecnologia.

En relacién a lo anterior, el CRM o la herramienta que haga de la gestién del mencionado,
ayudard a compartir la informacidn del cliente con las personas de la organizacion en tiempo
real, esta accion de compartir la informacidn le da a la organizacidon como al cliente multiples

ventajas: (Brunetta, 2021)

. Desde la dptica del cliente:
o Recibe un mejor servicio, visto desde lo que el cliente considera “bueno”, la inteligencia
aplicada a estos clientes permitirad entender que es “bueno” para cada uno.
. Desde la dptica de la organizacién:
o Segmentaciones precisas para invertir el esfuerzo necesario y apropiado a cada uno de
los clientes.

o Disminucién de la tasa de abandono de clientes.

Identificar el ciclo que realiza la experiencia del cliente en una organizacion, y analizar la
informacidn que podamos obtener de este ciclo, ayudara no solo a identificar oportunidades de mejora
en el servicio brindado, también va a generar un impacto en los resultados econdémicos de la

organizacion.

Las caracteristicas que debe cumplir el CRM (Customer Relationship Management) o la

herramienta que se utilice y realice la funcién de la misma, debe cumplir con los siguientes criterios:

e Ser de facil uso, debe tener sencillez en los pasos a seguir, en la carga de los datos y en
la operacién en general.

o Debe ser facil de implementar.

e Integrable, debe interactuar con los sistemas formales de la empresa.

e Personalizable; adaptable a la organizacién, de rapida sincronizacion, siendo los datos

de los clientes actualizables constantemente.

Sila herramienta que se estara utilizando mantiene las caracteristicas antes mencionadas, hara
que los resultados obtenidos del andlisis de la informacidn consolidada sean mas precisos y concretos

encontrando soluciones directas a las oportunidades de mejora identificadas en la organizacion.
2.1.2 Herramientas de gestion de la experiencia al cliente

La herramienta por excelencia para gestionar la experiencia del cliente es el CRM, sin embargo,

existen otras herramientas que pueden ayudar a las organizaciones que no cuenten con un CRM. Estas
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herramientas pueden encontrarse dentro del Business Intelligence y el Business Analytics, las mismas
gue se encargan de realizar el seguimiento y analizar los resultados obtenidos de la experiencia del

cliente, acelerando la toma de decisiones.

2.1.2.1 Business intelligence o inteligencia de negocio. Segun (Curto Diaz, 2010) el Business

Ill

Intelligence es el “conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la
creacioén, administracién de informacidon que permite tomar mejores decisiones a los usuarios de la
organizaciéon”. De acuerdo a lo anterior, podemos afirmar que la implementacién de herramientas

basadas en Business Intelligence permiten a las organizaciones dar el soporte necesario a la toma de

decisiones, siendo estas de nivel interno (ayudard en la gestidon del personal), y a nivel externo
(generando una ventaja sobre los competidores).
e Beneficios del Business Intelligence:
o Capacidad de analisis de la informacidn recopilada de las fuentes internas de
la organizacion, y de las fuentes externas de la misma.

o Profundidad en el analisis de bases de datos, realizando reporting.

o Capacidad de andlisis retrospectivo, creando series histdricas.

o Capacidad de realizar proyecciones / predicciones en base al vinculo de

informacion, proveniente de bases de datos.

Dentro de las herramientas del Business Intelligence (Bl), destaca el aplicativo Power BI, esta
plataforma de BI unifica todos los datos extraido de las fuentes internas de la organizacion,
convirtiéndose en un autoservicio de consulta, facil de manejar y ayuda en obtener la informacién

sintetizada y de forma analitica que contribuye con la toma de decisiones en tiempo real.

2.1.2.2 Business analytics o analitica de negocio. De acuerdo a (Davenport, 2006) como se
cité en (Gironés Roig, pdg. 8), se entiende por Business Analytics (BA):

Al uso intensivo de datos, de la estadistica y del andlisis cuantitativo, de los modelos

predictivos y explicativos, y de la toma de decisiones basados en hechos y evidencias; el BA

puede ser un input para la toma de decisiones por parte de las personas o bien puede ser

motor para la toma de decisiones automatizada.

En relacidn a lo indicado por Davenport, se puede referir que el Business Analytics es la
capacidad de poder realizar un analisis predictivo, que ayudara a las organizaciones en la toma
decisiones basadas en datos en el futuro producto de un analisis estadistico del comportamiento del

cliente.

La diferencia entre el Business Intelligence (BI) y el Business Analytics (BA) radica, en que el Bl

es el andlisis de datos obtenidos del comportamiento del consumidor en tiempo real, este seria el
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primer paso que se debe dar para poder gestionar y analizar la experiencia del cliente; sin embargo, el
BA es el que se encarga de realizar modelos predictivos del comportamiento del consumidor a futuro,
pero partiendo de los datos obtenidos del BI, este seria el segundo paso a realizar en el analisis de la

experiencia al cliente.
2.1.3 Gestion de la experiencia del cliente

Segun afirma Arthur D. Little, La Experiencia del cliente y sus implicaciones estan actualmente
mads que nunca en la agenda de los equipos directivos. Aspectos como potenciar su figura y las
responsabilidades de un director de Atencidén y Gestion del cliente y promover proyectos para
la medicion de la actividad de los clientes a través de los distintos canales de un modo global

son al dia de hoy prioridades estratégicas en muchas compaiiias. (D.Little, 2015)

Para (Clairborne, 2004) la gestion de la experiencia se divide en tres premisas y principios
fundamentales; las premisas son: la experiencia como proposicion de valor, las pistas son
estimulos de la experiencia y los sistemas de gestion de experiencias se construyen mediante

pistas.

En relacién a lo descrito por Clairborne, la experiencia llega a ser la transformacién de un
producto o servicio basico a uno diferenciado de la competencia, y esto se logra a que la experiencia
se encuentra vinculada con las emociones que un consumidor relaciona con el producto o servicio que
recibe, las pista que denomina el autor, son las variantes que aplica la organizacién para llevar al
consumidor a formar su experiencia total, donde la experiencia total lleva a vincular de manera

emocional con el servicio y en consecuencia con la organizacion.
2.1.4 La experiencia del cliente en épocas del COVID-19

La crisis del COVID-19 ha traido cambios significativos en las experiencias, actitudes y
comportamientos de los clientes, se puede ver cdmo mantener cerca y escuchar a los clientes
en estos tiempos dificiles es crucial para que las organizaciones comprendan y se adapten a las
necesidades cambiantes, y se anticipen cdmo sera el futuro de las interacciones y relaciones

cliente — empresa al entrar en periodo de transicion de la crisis. (Damais, 2020)

Variables como recomendacidn y retencidn, son fundamentales para impulsar el crecimiento,
sobre todo en la nueva normalidad generada por el COVID-19, donde la capacidad de reinventarse de
las organizaciones estard marcada por las cambiantes necesidades del cliente, en donde el resultado
final seguira siendo el mismo: disefar experiencias que generen relaciones mas sélidas, convirtiéndose
en una ventaja competitiva y que se reflejan en un crecimiento econdmico financiero para las

organizaciones.
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2.2 Descripcion de acciones, metodologias y procedimiento

Se realizé la implementaciéon de un dashboard en Power Bl para identificar a los alumnos en
posible retiro académico, teniendo como base la formacion profesional recibida en la Universidad de
Piura y la experiencia laboral obtenida en los ultimos afos, todo esto con la finalidad de lograr
encontrar una alternativa de solucién frente a la desercién masiva surgida en el periodo 2020-1 en

SENATI.
2.2.1 Descripcion de las acciones

Después del resultado obtenido en el primer semestre del afio 2020 (2020-1) en SENATI,
debido a la no gestién o seguimiento a los alumnos que por algin motivo decidieron ya no continuar
con las clases virtuales, y por el impacto econdmico que trajo como consecuencia; se realizdé el

siguiente diagndstico para identificar una solucién a lo anterior mencionado:

e Se identificaron alumnos que se matricularon y nunca asistieron a clases virtuales: se
presentaron casos de estudiantes que asistieron solo las primeras semanas de clases y después
dejaron de asistir en algin momento del semestre, y a consecuencia de esto su promedio final
del semestre era de 00,1 (nota que se le coloca a los alumnos que no presentan ninguna
actividad).

e Se constatd que la mayoria de instructores no reportaban a tiempo a los alumnos que dejaban
de asistir a clases sincronas o que no estan presentando examenes y/o actividades en la
plataforma.

e La mayoria de estudiantes no tenia conocimiento que se debia de presentar una solicitud de
retiro como formalidad para poder pausar sus estudios momentaneamente y no se le cargue
la deuda de todo el semestre, esto debido a la desinformacidén y la no comunicacién entre el
estudiante y SENATI.

e Se constato que, si se registraban los retiros al finalizar el semestre, ya que se identifica por el
reporte de notas de 00,1 como promedio final y recién efectuarlos al finalizar el semestre o no
registrarlo hasta los semestres posteriores, genera un impacto econdmico — financiero
perjudicial para la institucion.

e Lainstitucion cuenta con un sistema de reporteria en formato Excel que se genera por medio
del drea de Tl de nombre Unidad de Tecnologias Digitales para el Aprendizaje (UTDA) que
contiene informacion valiosa sobre el comportamiento del estudiante en la plataforma digital

que se utiliza para el dictado de clases.
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2.2.2 Metodologia

Durante una reunidn correspondiente al inicio del periodo 2020-2 de la formacién académica
DUAL de SENATI CFP Sullana, entre la autora de este informe encargada del drea académica y el jefe
de sede, se realizé una lluvia de ideas con la finalidad de identificar la mejora en el proceso de

identificacion y ejecucion de retiros académicos en el periodo que corresponda.
2.2.3 Procedimiento
Para la implementacién del Dashboard se realizé lo siguiente:

2.2.3.1 Revisidon de los reportes colgados por la UTDA. Después de la primera reunién donde
se identificd la necesidad principal de identificacién de alumnos que se puedan retirar para abordarlos
a tiempo, es que se procede a ingresar a los reportes que tienen acceso todas las sedes a nivel nacional
de SENATI con la finalidad de conocer cudles son los reportes y la informacion con la que se cuenta
para determinar asi la variable principal que permita obtener de manera precisa y en tiempo real la

situacion académica de cada uno de los alumnos matriculados en la Direccidn Zonal Piura — Tumbes.

Dentro de los reportes que se identificaron como principales para la elaboraciéon de la

herramienta son los siguientes:

e Reporte D017: Asistencia y calificaciones del estudiante (Extraido de Blackboard)

e Reporte DO1: Matriculados en el periodo vigente (Extraido de Blackboard)

e Reporte de Tutoria: estado del alumnos habil o retirado (Extraido de SINFO - Sistema de
Gestion Académica)

e Reporte de Deuda: estado de cuenta del alumno referente a los pagos pendientes (Extraido de
SINFO).

e Reporte de Datos personales de los alumnos (Extraido de SINFO)

Luego de realizada la revision de los reportes, se llegd a la conclusion que la variable principal
serian los “accesos” realizados por los estudiantes a Blackboard, ya que un alumno que no les
registraba accesos a los cursos significaba que no estaba ingresando a clases sincronas o al médulo

virtual que se encontraba en la plataforma, y eso ameritaba una intervencion inmediata.

2.2.3.2 Elaboracién en Power Bl del dashboard de retiros. Es a partir del mes de octubre del
2020, correspondiendo al periodo académico 2020-2, que se crea un “Dashboard de retiros de la
Direccién Zonal Piura — Tumbes” en la plataforma Power Bl, donde se consolidé toda la informacion

extraida directamente de Blackboard y el Sistema de Gestidn Académica (SINFO) con la finalidad de
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gue cada una de las 6 sedes que comprende la Direccién Zonal Piura - Tumbes, realice el seguimiento

oportuno de los estudiantes en riesgo de abandono.

Se opté por utilizar la versidon gratuita de Power Bl en modo de prueba, ya que la herramienta
implementada entraria en uso a modo de piloto en la direccidn zonal Piura - Tumbes, cabe mencionar
gue Power Bl es una herramienta de Business Intelligence que permite analizar e interactuar con una
cantidad masiva de datos en Excel y mostrar de manera directa la informacidon necesaria que

contribuyen con la toma de decisiones en tiempo real.

El dashboard implementado era actualizado de manera diaria por la autora de este informe en
Power Bl versién Desktop en modo administrador, ya que los reportes se actualizaban de manera diaria
y la actualizacidn en Power Bl se realizaba de manera manual. Luego de ser actualizado era publicado
en la version web de Power Bl de Microsoft en modo lectura; tanto los asistentes, jefes de CFP y el
director zonal contaban con acceso al mismo en la versiéon web, realizando el andlisis y seguimiento a

los alumnos en posible condicién de retiro de manera diaria.
e Variables consideradas en dashboard de retiros de la direccion Piura — Tumbes

La composicion del dashboard de retiros se encontraba desde la parte Macro informativa
(informacién a nivel de zonal), hasta llegar al detalle micro informativo (detalle por cada alumno que
se encontraba en riesgo de desercion), el mencionado dashboard contd con 3 pestaias en su totalidad

para el analisis: (Véase Apéndice C)

Pestafia N°1 — Zonal Piura — Tumbes. La primera parte nos muestra la informacién de avance

en retiros ejecutados a nivel de Direccidn Zonal, por cada una de las sedes que es comprendida.

Pestafia N°2 — Seguimiento por sede. La segunda parte del dashboard nos muestra a detalle
por sede y por semestre los alumnos que se encuentran activos (no en condicidn de retiro) en tiempo

real que cuentan con accesos y lo mas importante a los alumnos gue no cuentan con accesos a la fecha

que realizamos la consulta, la informacién se muestra en dos opciones:

a. Como relacidn de alumnos con todos sus datos personales (nombres y apellidos, codigo
de alumno, teléfono, correo y un enlace que direcciona a enviarle un mensaje al
WhatsApp del estudiante), esta relacion que se genera en linea al seleccionar las variables
de consulta que desee el usuario y es exportable en Excel.

b. Como buscador, en esta opcidn se podra realizar la consulta de algin alumno en
especifico del cual se requiera una informacién mas detallada de su estatus académico, la

misma que al seleccionar al alumno nos direccionara a la pestafia N°3.
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Pestaia N°3 — Datos alumnos. La tercera parte del dashboard, detalla de una manera mas
especifica lainformacion obtenida de la participacidn del estudiante que se estd realizando la consulta,

la informacion mostrada corresponde a:

a. Accesibilidad a cursos. Se detalla cada uno de los cursos en los que se encuentra el
estudiante matriculado, la fecha de inicio de cada uno de ellos, dado que por la naturaleza
de las carrera, se tienen cursos modulares (son cursos cadena dentro del semestre en
curso) y los cursos regulares que se inician con el semestre y finalizan con el mismo; se
especifica la fecha de ultimo acceso por cada uno de los cursos matriculados, se indica el
nombre del instructor que lo tiene a cargo y el porcentaje de accesibilidad de cada uno
de los cursos.

Adicional en un grafico termdmetro, se indica el porcentaje de accesibilidad promedio
que tiene durante el semestre en curso.

b. Resumen de calificaciones por curso. Muestra un resumen de evaluaciones por cada
curso, mostrando la cantidad de evaluaciones realizados por foros, tareas y evaluaciones;
adicional se muestran los promedios finales obtenidos por los alumnos por cada curso
luego de finalizado el semestre.

c. Datos personales del alumno. Con la finalidad de agilizar el seguimiento a los alumnos

gue no tienen accesos a las clases virtuales, se colocaron los datos de contacto personales
de los alumnos, estos datos son los que los mismos alumnos registran ya sea al momento
de su postulacién o actualizan directamente desde su SINFO.
Los datos que se tomaron en consideracidn fueron: nimero de teléfono del alumno y/o
apoderado, correo electrénico personal, y se generd un enlace personalizado de
WhatsApp que direccion a enviarle directamente una comunicacion al estudiante por
medio de la aplicacién de mensajeria instantanea.

d. Estado de cuenta del alumno. Se consolidé dentro de esta pestafia, la informacién
relacionada a la deuda que mantenia el alumno con la institucidn, ya que esta informacion
junto con la fecha de ultimo acceso a la plataforma, facilitaba la informacion que se le
brindaba al alumno, esto debido a que el alumno que se retiraba deberia de cancelar las

cuotas que adeudaba hasta la ultima fecha de asistencia o de acceso a clases.

Todas estas variables consideradas en la implementacién del dashboard de retiros, ayudé a
tener toda la informacién necesaria al momento de realizar el seguimiento a los alumnos, siendo clave
para realizar una toma de decisiones rapida y acertada, ya que se contaba con informacion en tiempo

real.



Capitulo 3
Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

(Brunetta, 2021) se refiere a la importancia en integrar la tecnologia con la informaciéon como
el control total de la gestion, el que por anadidura nos estara haciendo arribar en el éxito total
de la empresa en términos de rentabilidad para sus accionistas y satisfaccion total de la
empresa en términos de rentabilidad para los accionistas y satisfaccién total para los clientes

tanto internos como externos.

Con la virtualizacidn y digitalizacion de los datos de los clientes, hace que las exigencias de los
mismos sean mayores al momento de establecer contacto con las organizaciones, debido a que la
experiencia del cliente luego de interactuar con una empresa se encuentra compuesta de impresiones
o recuerdos de cémo fue la atencién recibida, lo facil que fue que le dieran una solucién al
inconveniente que presenta o que le brinden la informacidn que lo deje tranquilo al usuario. Ademas
de la poca informacidn que brindamos en el contacto, no estar identificAndose constantemente ni
indicando el inconveniente con varios trabajadores, es aqui donde se encuentra la importancia de

contar con una estrategia de customer experience.

En base a lo anterior, la formacion como profesional que fue adquirida durante el desarrollo
de la carrera de administracion de empresas, se ha visto complementada con el desarrollo de
habilidades blandas que ayudaron a la autora de este informe y a su equipo de labores en SENATI, a
poder identificar las necesidades de los clientes internos y externos, adicional, debido al acercamiento
con el cliente externo directo, permitié ir perfeccionando cualidades como trabajo en equipo, empatia,
comunicacion y la capacidad de andlisis frente a las diferentes casuisticas que se desarrollaban al

momento de realizar la atencién de los alumnos.

Agregando a lo indicado anteriormente, y aplicando los conocimientos del drea de marketing
como el customer experience y el business intelligence, se logré encontrar una herramienta que ayudd
a la Direccidon Zonal Piura Tumbes a identificar mejor las estrategias de retencién de alumnos,

encontrandose este relacionado con la medicién de la satisfaccion del cliente externo de SENATI.

Y es asi, es cdmo se ha relacionado la formacién académica recibida y el desarrollo de nuevas
habilidades y conocimientos que en el camino vamos adquiriendo, que se consolidaron y
contribuyeron al correcto desarrollo del puesto que actualmente la autora de este informe viene

desempenando en SENATI.
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3.2 Desarrollo de experiencias

Durante la elaboracién del presente informe de Trabajo de Suficiencia Profesional, la autora
revivid todo el reto que significé la implementacion del dashboard de retiros en la Direccion Zonal
Piura — Tumbes de SENATI, la accién de dar una mirada en retrospectiva de los aportes realizados llevé
a la revision del desempenio laboral realizado en los Ultimos afios, llenos de responsabilidad, trabajo

€n equipo y compromiso.

Para la realizacion del informe, se tomé como referencia la actual experiencia desempeiiada,
como asistente académico, debido, a que este centraliza la mayoria de las funciones vitales del servicio
educativo que brinda SENATI, permitiendo identificar las necesidades de los alumnos en el nuevo
contexto virtual en la que se encuentra el servicio educativo en la actualidad. Y es asi, como el puesto
desempenado, facilitd realizar un diagndstico de cémo es el comportamiento del alumno en el nuevo
entorno virtual, siendo un problema que necesitaba de una urgente atenciéon la retencién de los
alumnos, y no solo enfocarse en la necesidad del cliente externo (alumnos) de SENATI, también se
tomd en consideracidn cuales eran las herramientas que los clientes internos (colaboradores)
necesitaban para poder realizar un seguimiento oportuno al alumno, identificando con esto

oportunidades de mejora en el servicio brindado.

Es a consecuencia de la necesidad identificada que, se disefia e implementa por medio de la
herramienta Power Bl un dashboard o reporteador que brinde informacién en tiempo real para el
seguimiento a los alumnos, esta herramienta no solo ayudé a mantener los ingresos econdmicos a la
institucion, también agregd valor a la gestion del soporte a los alumnos, debido a que dentro del
seguimiento oportuno que se realizé a los alumnos, este permitio identificar oportunidades de mejora
y solucionar inconvenientes técnicos que se pudieran presentar en el ingreso a clases de los

estudiantes.

Durante el disefio del dashboard, llevé a la autora de este informe, a aprender y desarrollar
conocimientos en una nueva herramienta de business intelligence que fue Power BI, siendo un
enriquecimiento no solo profesional, también fue un crecimiento personal, dado que este nuevo
aprendizaje trajo consigo muchos resultados positivos y para todo el equipo de seguimiento de la
Direccién Zonal Piura — Tumbes, sin dejar de lado que los resultados obtenidos al finalizar el semestre
2020-2 en el nivel de desercion fue menor a comparacion con el periodo 2020-1, demostrando asi la
efectividad de la herramienta y ayudando a la satisfaccién del equipo que disefio e implemento la

misma.

Sin embargo, en base a la implementacién realizada durante el periodo 2020-2, en el actual

periodo 2021-1 (periodo en curso actualmente), el dashboard de seguimiento se migro de Power Bl a
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una nueva herramienta del business intelligence que es MicroStrategy, que es por donde se hacen los
seguimientos por sedes actualmente a nivel nacional, dejando de ser solo una herramienta de la
Direccién Zonal Piura - Tumbes, ahora es utilizada por las 13 direcciones zonales que tiene SENATI a
nivel nacional; adicional se esta implementando una herramienta de business analytics que se basa en
un algoritmo de predictibilidad tomando como referencia informacién histdrica de la organizacién y
del presente periodo que es la plataforma U-Retention; todas estas mejoras ayudaran a la correcta

gestién de la experiencia del alumno de SENATI.

Debemos resaltar la importancia de identificar las necesidades de los consumidores de una
organizacion, y en base a estas determinar las herramientas que permitan mejorar la experiencia del

cliente, dado que, esto tendrd un impacto en la organizaciéon como tal y en los consumidores.






1.

Conclusiones

Con la llegada de la pandemia al Peru, las instituciones educativas a nivel nacional, dieron inicio a
la educacién virtual, sin embargo, pasar de la educacidon presencial a la virtual trajo como
consecuencia un nivel alto de desercidn, esto dado que no solo consiste en trasladar todo el servicio
educativo a una plataforma digital, el estudiante valorara otros factores adicionales a las
herramientas que la instituciéon ofrece, por lo que ahora debe considerar en el proceso de
aprendizaje, cudl es la experiencia al cliente que le brinda a sus estudiantes y la propuesta de valor
que le brinda en general al servicio

Para la Direccién Zonal Piura — Tumbes, los alumnos que se matricularon pero que no estaban
haciendo uso del servicio educativo, pues no registraban acceso o asistencia a ninguno de sus
cursos, significo el punto de partida para dar inicio a la gestién en la experiencia que tiene el alumno
en clases virtuales, esto a consecuencia que, durante el seguimiento y acompafiamiento que se
inicié con la implementacién del dashboard de retiros desarrollado en Power BI, se llegaron a
identificar puntos a mejorar en el servicio educativo que se brinda después que un alumno se
matricula, siendo la mas destacada: el soporte en el uso de las herramientas que se utilizan por
parte de la institucién para el ejecucion de las clases virtuales.

Tener identificado el ciclo del servicio dentro de SENATI, ayudara a identificar qué es lo que necesita
el alumno cuando se encuentra con el servicio educativo en curso, no solo basta con captarlo y
dejarlo abandonado sin tener en cuenta que es lo que sucede con este alumno mientras se
encuentra en las aulas sean virtuales o presenciales; si la institucion logra identificar estas
necesidades lograra que se genere un vinculo emocional, y el alumno se convierta por consiguiente
en un embajador de la marca con posibles recomendaciones para bien de la institucién, bajando el
riesgo de desercidn a futuro y creando una nueva propuesta de valor para SENATI.

Mantener una correcta gestion de la retencidn de los alumnos por cada una de las seis sedes de la
Direccién Zonal Piura — Tumbes, ayuda a que no llegue a generar retiros masivos por indicaciones
de la gerencia académica de SENATI; esto debido a que por procedimiento al finalizar cada semestre
educativo, las direcciones zonales a nivel nacional reciben un archivo con una relacion de alumnos
qgue tienen notas desaprobatorias mas bajas de lo normal como alumnos que abandonaron el
semestre, y estos deben ser retirados de manera masiva. Al realizar un seguimiento oportuno o a
tiempo del alumno que se encontraba en riesgo de retirarse, ayudé a que el alumno pueda
continuar estudiando o a que tramite su retiro a tiempo y este no se realice cuando finalice el
semestre, evitando asi afectar los estados financieros de la Direccién Zonal Piura — Tumbes en gran

magnitud por un extorno fuerte debido a retiros masivos por abandono de estudios.






1.

Recomendaciones

La imagen de marca de SENATI en los ultimos afios se ha venido relacionando con la tecnologia,
desde el afio 2019 ya venia trabajando la virtualizacién de cursos, con la llegada de la
pandemia, este proceso de virtualizacidn se acelerd, esto llevé a que SENATI desarrollara
nuevas estrategias basadas en la innovaciéon tanto a nivel académico como de mercado, en
este punto el papel del marketing es fundamental en la sostenibilidad de la institucién en el
tiempo, dado que no solo se debe innovar en cémo se captan nuevos alumnos, teniendo en
cuenta que el nivel socio - econdmico al que se dirige SENATI es el nivel D y el nivel E; también
deben velar por mantener a los alumnos de los semestre continuadores con los que cuenta la
institucion (se trata de alumnos del 2° semestre al 6° semestre) y es en este punto donde se
deben de redisefiar o redireccionar las estrategias de retencion de los alumnos.

Se deber poner un mayor énfasis en conocer la experiencia del alumno, esto ayudard a la
mejora en la calidad del servicio, pues conocer y gestionarla, va a permitir identificar las dreas
donde se encontraran las oportunidades de mejora del servicio, el mismo que se puede
encontrar desde el servicio que brinda directamente el personal instructor (docente), ya que
este es pieza fundamental como facilitador de contenido, o puede radicar en el soporte
académico que necesita la poblacion estudiantil sobre las diversas plataformas en las que se
brinda el servicio educativo.

Realizar capacitaciones u orientaciones a los colaboradores que se encuentra en primera linea
en lo referente a la atencidn al estudiante, no solo en procedimientos internos de SENATI que
puedan ordenar los procesos producto de las atenciones realizadas, también se deben
considerar actualizaciones en el entorno profesional (cursos relacionados a las funciones que
realiza cada colaborador, ya sea administrativo o docente) y en nuevas herramientas de
soporte tecnoldgico, como fue el caso del uso de Power Bl por la autora de este informe, si los
colaboradores manejaran el conocimiento de herramientas que puedan ayudarlos en agilizar
las funciones que se realizan, el desarrollo de estas dentro de SENATI retroalimentarian los
procesos que se tienen actualmente.

Mantener un monitoreo de los resultados logrados de las implementaciones de herramientas
realizadas, y mejorarlas; como fue el caso del dashboard desarrollado, que a la actualidad se
encuentra implementado a nivel nacional y ya no solo en la Direccién Zonal Piura Tumbes,
ayuda al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Considerar el reconocimiento a los colaboradores que realicen mejoras dentro de SENATI, ya
sea por medio de certificaciones, premios u otros, es fundamental debido a que impulsa la

motivacion, mejora el clima laboral interno.
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Apéndice A. Organigrama SENATI centro de formacién profesional Sullana

Organigrama CFP Sullana

Jefe de Centro
Formacion Profesional

Lic. Paul Rivera Calle
privera@senati.edu.pe

Asistente Asistente
Académico Administrativo

EEGG/ Rosa Silva Marlyn Landivar
Profesionalizacion

rsilvar@senati.edu.pe sullana@senati.edu.pe

Nota. Elaboracién propia, organigrama a partir de marzo 2020.
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Apéndice B. Ratios de desercion por sede y zonal. Desercidn direccidon zonal Piura - Tumbes aiio
2020

Sin herramienta Con herramienta
Sedes Periodo 2020-1 Periodo 2020-2 Variacién
Alumnos Alumnos % Desercién Alumnos Alumnos % Desercién
matriculados  retirados matriculados  retirados
01 - Tumbes 408 193 47.3% 330 64 19.4% -59.0%
02 - Talara 1,482 790 53.3% 1,164 127 10.9% -79.5%
03 - Sechura 555 332 59.8% 293 39 13.3% -77.7%
04 - Sullana 1,262 630 49.9% 915 97 10.6% -78.8%
05 - Paita 795 423 53.2% 440 49 11.1% -79.1%
06 - Piura 3,027 1,940 64.1% 1,565 166 10.6% -83.4%
Tota Zonal 7,529 4,308 57.2% 4,707 542 11.5% -79.9%

Nota. Elaboracidn propia
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Apéndice C. Presentacion de dashboard de retiros de la zonal Piura — Tumbes (periodo 2020-2) en

Power BI.

Pestafna N°1 — Zonal Piura — Tumbes

S

SENATI

RETIRADOS A LA FECHA

942

Retirados

DETALLE INSCRITOS Y RETIRADOS POR CFP

DASHBOARD RETIROS
ZONAL PIURA - TUMBES

Inscritos y Retirados

Campus | Matriculados | Retirados Columna

CFP PAITA 440 49 0.13

CFP PIURA 1565 166 012

CFP SECHURA 293 39 0.15

CFP SULLANA 915 97 0.12

CFP TALARA 1164 127 012

CFP TUMBES 330 64 0.24
ISEDES DZ PIURA - TUMBES Q
( cFPPAITA ][ CFPSECHURA | CFPTALARA |
( crerra | crPsulana  |(( cFPTUMBES |

1 mil (11.51%) —

@ Inscritos

®Retirados

4 mil (88.49%)

Pestafa N°2 — Seguimiento por sede

SEDE
[ cFPPATA

)[_ CFPSECHURA ][ CFPTALARA |

[ crPPRA | CFPSULLANA | CFPTUMBES |

SEMESTRE
( s1 J s3 J(
( 52 [ 54 )( S6 )

TIENE ACCESOS

[ Con accesos ][ Sin accesos ]

TIENE FORO

D@

TIENE TAREA

v

SEMESTRE @51 @52 @53 @54 55 @56

ADMINISTR
ELECTRIC

ALUMNOS POR SEMESTRE

S

500

TOTAL ALUMNOS

2
ALUMNOS POR SEMESTRE SEGUN CARRERA O INGRESO

INGRESO

MECAN|

) AUTOMOTRIZ EESSSSE—— B5_ |,

INGRESO 5 - OCTUBRE
SEGURIDAD INDUSTRIAL = 80

w
9

CARRERA O INGRESO

INGRESO 3 - AGOSTO
Mec. de Mantenimiento S Al 74

0 100 200

%

o
B
v

300 400

ALUMNOS

TOTAL ALUMNOS ACTIVODS

4411

SEMESTRE

JALUMNO

.
s2 54 56 S5 s3

£ Buscar
ABAD ALVAREZROBERTO ENRIQUE

ABRAMONTE FIESTAS,EDWIN PAUL
ALBURQUEQUE CEDILLO,HECTOR AMABLE
ALVAREZ HUAMAN,CHRISTIAN PAUL
ARCA RAMIREZ XYOMARA CRISTINA
ARCELA GARCES KARDLAY

AVILA GARCIA FRANK ALEXANDER
BENITES GARCIA ERIKA VIVIANA
BORRERO MORE,LUIS FELIPE

CALDERON SABAJOSEPH IMANOL

<

CA
Sl

DE ALUMNOS CON DATOS PERSONALES

1D Alumno Te

861405
855012
841208
1126610
1083142
612174
1317858
1305681
1236665 ¥

Nota. Elaboracién propia
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Pestafia N°3 — Datos alumnos

1. Alumno sin accesos: Alumno que se le realiza seguimiento, por riesgo de Abandono.

ACOSTA MENDOZAELSA ELIZABETH

NOMBRE DEL ALUMNO

ACCESIBILIDAD A CURSOS ACCESIBI

PROMEDIO DEL

TITULO DE CU

INICIO DE ULTIMO ACCESO | NOMBRE INSTR

Desarrollo Personal y Taller de Liderazgo 7/09/2020 YARLEQUE BERNAL, KARENT ANNIE 0.00

Fisica y Quimica 7/09/2020 LARA DUQUE, NELSON JAVIER ALIS 0.00

Inglés 7/09/2020 LEON MAZA, BRIGHAM ENRIQUE 0.00

Lenguaje y Comunicacién 7/09/2020 CARRILLO CASTRO, BLANCA JOSEFINA 0.00

Matematica 7/09/2020 LARA DUQUE, NELSON JAVIER ALIS 0.00 O 0 2

Técnicas y métodos de aprendizaje Investigativo  7/09/2020 MENDOZA TALLEDO, AURORA CARLINA 000  0.00 mem— ’ 1.00
Informatica Basica 7/09/2020 26/09/2020 PERIA PEREZ, RICHARD 011

RESUMEN DE CALIFICACIONES POR CURSO

EVALUACI | FORO  TAREA
ONES

DATOS PERSONALES DEL ALUMNO
Alumno Correo

TITULO D CURSO

PROMEDIO
FIN

link whatsapp

-~ -

https://wa.me/5192899

Desarrollo Personal y Taller de
Liderazgo

1 CE-928997500 acsotamenodozaelsa@gmail.com

Desarrollo Personal y Taller de

Fisica y Quimica Liderazgo

. . >
Informatica Basica

<
ESTADO DE CUENTA DEL ALUMNO

Fisica y Quimica

Inglés Informética Basica

0 1 0
0 1 0
0 (1] 0
0 1 0
0 1 1]
0 1 0

Lenguaje y Comunicacian Inglés EUDTA DEUDA MES | ANO PERIODO

Matemitica Lenguaje y Comunicacién MO 32400 9 3020 202020

Técnicas y métodos de aprendizaje Matematica Moz 22400 10 2020 202020
Investigativo Técnicas y métodos de aprendizaje

Investigativo CMO03 32400 11 2020 202020

CMO04 22400 12 2020 202020

2. Alumno con accesos: Alumno que no presenta riesgo de abandono.

NOMBRE DEL ALUMNO
ACCESIBILIDAD A CURSOS ACCESIBIDAD
TITULO DE CURSO INICIO DEL CURSO | ULTIMO ACCESO | NOMBRE INSTRUCTOR
-

Asesoria de Proyectos de innovacion y/o mejora 14/09/2020 24/12/2020 MUNAICO TIMANA, WILSON OMAR 0.44

Mantenimiento Predictive y TPM 30/11/2020 3/01/2021 MUNAICO TIMANA, WILSON OMAR 0.44

Mandos Neumaticos, Hidraulicos, 14/08/2020 30/12/2020 MUNAICO TIMANA, WILSON OMAR 0.78

Electroneumaticos y Electrohidraulicos

Gestidn y Administracion del Mantenimiento 21/12/2020 8/01/2021 MUNAICO TIMANA, WILSON OMAR 0.50

Mejora de métados en el trabajo I 14/09/2020 8/01/2021 MUNAICO TIMANA, WILSON CMAR 1.00 1.00

< >
RESUMEN DE CALIFICACIONES POR CURSO DATOS PERSONALES DEL ALUMNO |
TITULO DE CURSQ EVALUACI | FORO | TAREA CURSO PROMEDIO N | Alumno Alumno Correo link whatsapp A

ONES FIN ° | Teléfono

- - ~

Asesaria de Proyectos de innavacian 0 0 0 Asesoria de Proyectos de innovacion 136 1 MA- robertoabadal@HOTMAILCOM hittps://wa.me/519882
y/o mejora y/o mejora 986226491.CE -

Gestion y Administracion del 5 [4] 4] Gestién y Administracién del 168 968515833 v
Mantenimiento Mantenimiento = >
Mandos Neuméticos, Hidraulicos, 20 1 3 Mandos Neumaticos, Hidraulicos 159 ESTADO DE CUENTA DEL ALUMNO |
Electroneumaticos y Electroneumaticos y CUOTA | DEUDA MES | ANO | PERIODO

Electrohidraulicos Electrohidraulicos -

Mantenimiento Predictivo y TPM 2 1 1 Mantenimiento Predictivo y TPM 16,5

Mejora de métodos en el trabajo I 0 Q 1 Mejora de métodos en el trabajo Il 136

Nota. Elaboracion propia









Anexo 1. Organigrama de SENATI
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Nota. extraido de (SENATI, 2021)
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Anexo 2. Curriculum vitae no documentado

Curriculum Vitae
28 Afios Rosa Jullyana

Calle Nicolas de Piernla 387 — Sullana -

P 1052373 SILVA RAMIREZ

- i ]

Email : rosajullyanasivaramirez@gmail. com

# Bachiler an Acdministracidn de empresas por iz Universidsd ot Biurs [LIDERL
pertanazoo &l quintos superior de mi provmacidn wiiversitana, o gue busce 25 wna
ETIONESS JUE SYUCE 2 axpiotar fodo M potencia’ profesional .

ESTUDIOS
Educacion Secundaria Colegio Bilingiie Particular « San Juan *
Civdad - Pais Sullzna — Piura — Perd
Educacion Superior Universidad de Piura (UDEPF)
Especialidad Administracion de Empresas
Civdad - Pais Piura — Perl

Programas manejados :

Sistemas Operativos Windowns.,

Mansjo de Office intermedic

Mzansjo de Power BI - intermedio
Temas administrativos — contables manejados :

Inventarios (MIC2)

Ingresos (NIC18)

Cuentas por pagar ¥ cobrar (MIC 39)
BACHILLER Flujos financeros — VAN - TIR

GRADC DE BACHILLER DE LA UNIVERSIDAD DE PIURAsN® CREDITOS APROBADOS ¢ 250 —
QUINTS NIVEL — DECIMO CICLO. CALIDAD : BACHILLER.

EXPERIENCIA LABORAL
07 /2019 — Atualidad SENATI — Servicic Macional de Adiestramiento
Industrial

Asistente Académico
Rezlizar elaboracien de horarios, planemiento de cargs
academica, atencién al publice en general, alumnos ¥
padres de familia, realizar seguimientc a los trémites de
titulacicn, apoyo en el planeamiento estratégico de mejoras
en los procedimientos internos dentro del drea académica
de la sade d= SEMATI — Sullana, matricular & los zlumnos
nuevos y continuadores,

07/2017 —038/2018 PSS Perd SAC

Banco Falabella - Asistente de operaciones

Revizar, gestionar y brindar respuesta por medio de una
carta 2 los reclamos colocados por los dientes del Banco
Falabella, reclamios por pagos no registrados, consumos no
reconocidos,  extornos,  enkre  ofros  requerimisntos
presentados.
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10/2016 - 06/2017 Rimac Sequros y Reasequros
Asesor Comercial FFVV
Realizar el asesoramiento a los dientes v nuevos clientes
en planes de seguro de vida v accidental, con la finalidad
de ampliar la cartera de clientes, colocando una nueva
venta.

01/2015 - 09/2016 Gris y Asociados SC RLTDA (Deloitte Peni)

Asistente encargada en Auditoria Financiera

Revisar los controles internos de los dientes de la
compafia (importantes empresas del mercado nacional e
internacienal), analizar las cuentas contables (caloulo) con
la finalidad de emitir un informe en el cual se dé
constancia que los saldos de los estades finanderos son
razonables v los controles internos funcionan de manera
cormrecta.

04/2014 - 07/2014 Exportadora CETUS SAC, Paita
Practicante en Investigacion de Mercado
Realizar la investigacidn de mercado (campo) de un nusvo
producto para el mercado piurano, realizando encuestas,
focus group, presupuestos, andlisis comerdial v finandero
proyvectados, teniendo a cargo el grupo de investigacidn de
b personas.

FORMACIONES ADICIONALES E INTERESES

ACTUALIDAD = CURS0 DE INGLES — UPPER 1:
« LUNIVERSIDAD DE PIURA = - Fecha : 08 — 2020 a |a Actualidad.

CERTIFICADO « CERTIFICADO DE INGLES — INTERMEDIO2:
= UNIVERSIDAD DE PIURA = - Fecha : 07-2020

CERTIFICADO « 2013 COS0 Internal Control - Integrated Framework: Part I
Fecha : 08/2016 — « DELOITTE UNIVERSITY =

CERTIFICADO « Audit Concluding and Reporting Series #1: Overview (2016 )=
Fecha : 08/2016 — « DELOITTE UNIVERSITY =

CERTIFICADO « Audit Concluding & Reporting: Review and Reference Financial
Statements (2016)=
Fecha : 08/2016 — « DELOTTTE UNIVERSITY =

CERTIFICADO « ANTICORRUPCION:
Fecha : 03/2016 — « DELOITTE UNIVERSITY =

CERTIFICADO = THE NEXT STEPS:
Fecha : 08/2016 — « DELOITTE UNIVERSITY =
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FORMACIONES ADICIONALES E INTERESES

CERTIFICADO « CERTIFICADO DE OFFICE — INTERMEDIO
« UNIVERSIDAD DE PIURA = - Fecha : 03-2012

CERTIFICADO « VOLUNTARIADO SOCIAL UNIVERSITARIO - Vs
« W51 = - Fecha : 11- 07-2014

CERTIFICADO « Estrateqgias para la prevencidn y la atencion de la violencia basada
en género contra nifios y adolescentes desde una perspectiva
multidisciplinaria »

Fecha : 11/2013 — « COMETA =

REFERENCIAS LABORALES

Experiencia laboral ; Asistente Académico - SENATI
Referente : Paul Rivera Calle

Contacto : privera@senati.edu.pe [ 952 047 392

Experiencia laboral : Asistente de Operaciones — Banco Falabella
Referente : Carmen Salas Cuba
Contacto : csalasc@bancofalabella.com.pe [ 987 157 544

Experiencia laboral : Asesor comercial — Rimac Seguros v Reaseguros
Referente : Manuel Simbala Fernandez

Contacto : msimbalafi@rimac.com.pe [ 994 171 146

Experiencia laboral : Asistente encargado de Auditoria — Deloitte Peri
Referente : Thatiana Cordova Garcia
Contacto : tcordova@deloitte.com | 994 610 458
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Anexo 3. Constancia de trabajo

&S SENATI

CONSTANCIA DE TRABAJO

El que suscribe, Director Zonal Piura Tumbes del Servicio MNacional en
Adiestramiento en Trabajo Industrial -SENATI, deja constancia que la Sra.:

ROSA JULLYANA SILVA RAMIREZ

Identificada con D.N.I. N° 72020296, se encuentra laborado en nuestra
institucion con Contrato de Duracion Indeterminada desde el 22 de Julio del 2019
ocupando el puesto de Asistente Académico en el CFP (Centro de Formacién
Profesional) de Sullana de la Zonal Piura Tumbes hasta la actualidad.

Se expide la presente a la solicitud de la interesada, para los fines pertinentes.

Piura, 06 de mayo de 2021.

DIRECTOR ZONAL PILRY -
SEMATI

—

Nota. extraido de (SENATI, 2021)



