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INTRODUCCION



El QS Top University, entidad encargada de rankings mundiales en temas académicos y
formativos ha publicado los resultados de las mejores ciudades para estudiar en el periodo
académico 2013- 2014. La ciudad de Piacenza como foco principal de ésta investigacion
desafortunadamente no entra dentro la clasificacion, sin embargo Milan sede principal de
la Universidad Catdlica y situada a 60 km de Piacenza, ha sido colocada en el puesto 24
entre 50 debido a su glamour, lujo y consumismo. Estas sin embargo, pueden ser
consideradas razones banales para un estudiante, realmente Milan es una ciudad interesante
para estudiar debido a sus eventos culturales, deportivos, la posibilidad de conseguir
empleos y el impulso para desarrollar nuevas ideas.

Por su parte la Universidad Cattolica del Sacro Cuore en su boletin informativo de
Noviembre — Diciembre de 2013 confirmd la posicion de Milan como una de las mejores
ciudades para estudiar, ya que solo dicha institucion recibe méas de 3000 estudiantes
internacionales de aproximadamente 50 paises. Sus programas de verano, semestrales y
anuales son muy completos hospedando a sus estudiantes de la mejor manera posible. El
profesor Cocconcelli explica la importancia de los programas internacionales diciendo que
no sélo se trata del status académico, sino de darles a los estudiantes la mejor experiencia
de sus vidas.

Esta entidad fundada en 1921 es considerada hoy en dia la universidad privada méas
grande de Europa y la universidad Catolica mas grande del mundo. Su campus principal
situado en Milan es solo uno de los seis campus encontrados en las ciudades de Piacenza,
Brescia, Cremona, Roma y Campobasso. Dividida en 12 facultades con 7 escuelas de
posgrados, se especializa hoy en dia en sus programas de doble titulacion (en lengua
italiana o inglesa) con la participacion de varias universidades alrededor del mundo. Esta

organizacion educativa ha sido acreditada con cinco estrellas por la “QS Stars”; un sistema



de clasificacion mundial de universidades, en los siguientes campos: la capacidad de
insercion profesional, la ensefianza, las instalaciones y el compromiso. Adicionalmente,
segun un estudio de barometro Internacional de los estudiantes, dentro de una muestra de
65 universidades europeas, ocupa la cuarta posicion en el ambito internacional, entre los
mas recomendados por parte de los estudiantes extranjeros. Segun el QS World University
Rankings 2012, la Cattolica esta dentro de las 500 mejores universidades europeas siendo la
Unica universidad italiana privada clasificada (QS World University Rankings, 2013).

Desde Octubre de 2010 la Universidad de la Sabana (US) y la Universidad Cattolica del
Sacro Cuore (UCSC) firmaron un convenio que permite a los estudiantes de la facultad de
ciencias econémicas de la US cursar un programa de doble titulacion en la UCSC sede
Piacenza. Con esta nueva oportunidad de obtener una nueva visién académica y un
encuentro multicultural, se esperd que los participantes a partir del envolvimiento en el
programa, sean permeables al enriquecimiento de sus competencias tanto profesionales
como personales. Dicho lo anterior, hay que resaltar que no sélo se abren puertas
individuales para los estudiantes, adicionalmente, se amplia el canal de “networking”
educativo, el cual hoy en dia se ha convertido en una de las herramientas fundamentales en
la facilitacion y contribucion del conocimiento.

De acuerdo a lo mencionado previamente se puede reconocer que la UCSC es una
prestigiosa universidad a nivel internacional, con la capacidad de hospedar diferentes
estudiantes extranjeros. Esto convierte a la UCSC en una prestadora de bienes y servicios,
la cual debe responsabilizarse por garantizar calidad y servicio a cada uno de sus
estudiantes, proporcionandoles un ambiente adecuado para su desarrollo personal,
intelectual y profesional. Dicha entidad debe asegurar el bienestar de sus estudiantes

extranjeros dandoles las pautas necesarias para guiar su proceso formativo en temas



relacionados con su estadia, seguridad, vivienda, vida social, legalidad, idioma, permisos
para permanecer en el pais, entre otros.

De la misma forma los estudiantes internacionales se convierten en clientes y
benefactores de la universidad, con el derecho de recibir ayudas y patrocinio que se ha
establecido entre las dos partes. Asi mismo, como clientes directos, los alumnos
constantemente evalUan la universidad haciendo comparaciones con las cosas que ellos ya
conocen. El cliente se vuelve muy critico ya que tiene un punto de referencia de lo que ha
visto en su pais de origen o en otros lugares donde ha estudiado, adquiriendo la capacidad
de evaluar aspectos como las instalaciones, los precios de las matriculas, el método de
ensefianza, la seguridad, la calidad de sus profesores, los costos de vida, etc.

Las anteriores razones justifican el interés desde la psicologia por conocer cual es el
nivel de satisfaccion de los estudiantes, a partir de la evaluacion de sus expectativas
iniciales/finales, motivaciones, sentimientos, percepciones, gustos e insatisfacciones a lo
largo del programa. Se espera conocer este grado de satisfaccion utilizando una la
metodologia orientada en la aplicacién de los grupos focales seguido del anélisis del
contenido. Durante el proceso de la investigacion el estudiante seré visto y cuestionado
como un cliente de la Universidad de la Sabana asi como consumidor de un servicio
dispuesto por la Universidad Cattolica del Sacro Cuore. En este orden de ideas, la
exploracion se desarrollara tomando como base las principales teorias psicoldgicas,
focalizadas en el comportamiento del consumidor, servicio, atencion y satisfaccion del

cliente.

OBJETIVO



Descubrir el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la calidad del servicio
prestado en el programa de doble titulacion International Management, convenio
Universidad Sabana, Colombia /Universidad Cattolica del Sacro Cuore, Italia.

- Conocer las expectativas, motivaciones y percepciones de los estudiantes de la

Universidad de la Sabana que realizan el programa.

- Definir los estdndares de la calidad del servicio en la formacién académica

secundaria.

- Reconocer la diferencia entre la experiencia en el extranjero en general (abarcando

mas areas de desarrollo personal) y la experiencia especifica como clientes

compradores de un servicio definido.



MARCO TEORICO

La evaluacion de la formacion referente al &mbito académico, representa hoy en dia un
objeto de estudio multidisciplinario. El comprender los factores que afectan directa o
indirectamente los procesos de formacion académica se evidencia como una necesidad
desde la psicologia, economia, educacion, entre otras. En otras palabras, la calidad de los
procesos al interior-exterior de la formacion académica involucra un nuevo rango de
evaluacion que se traslapa del enfoque de las personas a nivel individual, sus procesos
motivacionales; expectativas, preferencias tematicas, exigencias, “background” familiar,
hasta un contexto laboral y su relacion en el cumplimiento de logros conjuntos (Cel, Le
Poultier, 1999). Pero entonces, es pertinente cuestionarse si es posible valorar la formacién
en términos de calidad de servicio, entendiendo la universidad como una organizacion; con
una diversa gama de productos, al igual que los estudiantes como clientes en busca de un
consumo que satisfaga unas necesidades especificas.

Pues bien, es a partir de los afios 50 cuando se empieza a hablar por primera vez de la
eficacia y eficiencia en la formacion como dos factores fundamentales en la toma de
decision para valorar con una nueva logica los procesos educativos. Aparecen entonces en
la literatura Kirkpatrick y Hamblin, exponiendo el impacto de la formacién en el contexto
laboral, mas alla del andlisis individual que tradicionalmente se le habia otorgado
(Kirkpatrick 1967; Hamblin 1974). A su vez Jack Phillips en 1998 se convierte en uno de
los referentes del estudio entorno al &rea de recursos humanos, presentando el analisis de la
medicion del retorno de la inversion en formacion. El disefio de la metodologia “The
Return on Investment” (ROI), ha tenido una evolucidn en los Gltimos afios con la

posibilidad de calcular el rendimiento de acciones y programas mas alla de la formacion,



reconoce igualmente que afectan al desarrollo global de las personas dentro de las
organizaciones. Esta perspectiva va de la mano de las ideas expuestas por Mary Beth
O’Neill, quién en el 2007 presenta una nueva descripcion de la relacion del cerebro con la
mente y la conciencia, asi como el rol que desempefian las emociones, sentimientos y la
imaginacion en el proceso de aprendizaje. Por su parte expone la importancia de establecer
una metodologia organizacional para cumplir con los objetivos del cliente, utilizando el
coaching como la principal herramienta (O’Neill, 2007).

Dentro del mismo enfoque formativo se presenta Gary Becker en 1993, definiendo los
atributos humanos no solo en funcion de términos académicos, sino también como la
capacidad de una persona de producir un amplio rango de habilidades, potencializando el
desarrollo de los procesos mentales superiores para desarrollar eficazmente estrategias que
puedan producir ingresos o bienestar. Dentro del mismo argumento, define el capital
humano como el conjunto de las capacidades productivas que un individuo adquiere por
acumulacion de conocimientos. Como resultado se presenta una inversion, la cual puede ser
evaluada por la diferencia entre los gastos de la educacion (matriculas, material de estudio,
tutores, etc.) y los costos de produccion (futuro salario laboral) (Becker, 1993).

Finalmente dentro de este mismo orden de ideas es importante citar a Brinkerhoff y su
enfoque para evaluar la efectividad de un aprendizaje. Su argumento principal indica que
hay un patrén predecible para los resultados de un evento de aprendizaje: algunas personas
utilizan su aprendizaje y obtienen resultados positivos; al contrario algunas personas no
utilizaran su aprendizaje de ninguna manera. Sin embargo aquellos que utilizan ese
aprendizaje notaran poco a poco el rendimiento indicando que los efectos asi sea de una
pequefia cantidad de éxitos, normalmente justifica el dinero que se gasta y, por tanto,

genera un retorno positivo de la inversion. Brinkerhoff adicionalmente afirma que la



utilizacion de métodos de evaluacion tradicionales, pasan por alto el verdadero impacto del

éxito en el aprendizaje (Brinkerhoff, 2006).

EVALUACION DEL
APRENDIZAJE

Nivel 6 Hasta qué punto el potencial a largo
Amplia plazo del participante ha
Contribucion aumentado

Nivel 5 Qué valor ha contribuido estos
Rentabilidad de resultados para la organizacién o

inversion individuo

Nivel 4 Qué resultados han sido
Resultados del alcanzados y que puede ser
negocio atribuido al aprendizaje

Nivel 3 Que efectos ha tenido el

Comportamientos » comportamiento del participante en
su lugar de trabaio

Nivel 2

Hasta qué punto han cambiado las
Aprendizaje »

habilidades, conocimientos y

actitudes

Nivel 1
Reacciones - a laintervencion

Cual fue la reaccion del participante

Gréfico No 1

En efecto, las universidades como organizaciones educativas han pasado de ser
instituciones de masas dirigidas al academicismo a convertirse en proveedores de utilidades
enfocadas en: la profesionalizacion, la investigacion, la innovacion, la transferencia del

conocimiento y la extension cultural. Es por esta razon que enfocar este tema en funcién de



los pardmetros descritos anteriormente exige a su vez determinar la relacion existente entre
las motivaciones internas y externas evidenciadas en los estudiantes como clientes que
afrontan un proceso de toma de decisiones frente a un servicio de formacién como lo es el

programa de doble titulacion.

EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Se puede definir como la conducta que los consumidores exhiben al buscar, comprar,
utilizar, evaluar y desechar productos y servicios los cuales esperan satisfacer sus
necesidades (Shiffman, Kanuk, 2010). Este comportamiento resulta como un proceso final,
previamente establecido por las familias o individuos, focalizandose en las opciones para
gastar sus recursos disponibles en términos de tiempo, dinero y/o esfuerzo (Shiffman,
Kanuk, 2010).

Belanger, Mount, y Wilson, (2002) argumentan que las expectativas de servicio de los
estudiantes de reciente ingreso se forman primordialmente a partir de la informacién que
proporciona la propia institucion y de las interacciones que tiene el estudiante con el
personal universitario durante su proceso de admisién. Una vez que el estudiante se integra
a la universidad, sus expectativas se modifican con las experiencias de servicio repetidas y
la informacion adicional que obtiene del servicio (Boulding, Kalra, Staelin, y Zeithaml,
1993).

El consumidor individual o personal compra bienes o adquiere un servicio para su
propio uso, con el cual espera satisfacer sus necesidades o deseos. En el caso que el cliente

o0 usuario final no se encuentre satisfecho o por ende feliz de adquirir el producto o servicio,



se presentan dos posibilidades: un nuevo intento en la adquisicién del producto o el
abandono, seguido de la compra directa a la competencia (Shiffman, Kanuk, 2010).

Para evitar lo anterior, las organizaciones, en este caso la universidad, debe proveer
valor a los clientes, asegurar su satisfaccion, construir confianza entre el cliente y la
organizacion y por ultimo buscar retenerlo. El valor orientado al cliente viene siendo la
proporcion entre los beneficios percibidos por los usuarios (econémicos, funcionales y
psicologicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo, psicoldgicos) utilizados para obtener
los bienes deseados (Shiffman, Kanuk, 2010).

La satisfaccion del cliente se entiende segin Shiffman y Kanuk, (2010) como la
percepcion que tiene el consumidor individual acerca del desempefio del producto o
servicio en relacion con sus propias expectativas. Un cliente que tenga una experiencia
menor a sus expectativas quedard insatisfecho, mientras que si la experiencia excede sus
expectativas quedara muy satisfecho y hasta encantado. EI hecho de poder encantar el
cliente, es uno de los fundamentos principales del marketing, lo cual significa que sus
estrategias deben ser orientadas hacia la atraccion en la compra. Un comprador satisfecho,
es un cliente leal con sentido de pertenencia hacia la marca (bien o servicio); considerados
también, como apdstoles, siendo aquellos que han excedido sus expectativas con el
producto y hacen comentarios positivos de persona a persona (Shiffman, Kanuk, 2010).

Sin embargo cuando un cliente no se ve completamente satisfecho, se le puede
denominar desertor, adquiriendo una posicion neutral que posiblemente los lleva a dejar de
consumir el producto. También existen los consumidores terroristas, quienes han tenido una
experiencia negativa con el bien o servicio prestado. Adicionalmente los cautivos o

rehenes, aquellos retenidos por el producto debido al monopolio o las buenas ofertas que el



bien les puede ofrecer. Finalmente estan los mercenarios que aun cuando se ven
satisfechos, no presentan ningun tipo de lealtad frente a la marca (Shiffman, Kanuk, 2010).

La construccion de la confianza de parte del cliente se refiere al reto establecido por la
institucion o la organizacion para satisfacer al consumidor y generar cohesion entre ambas
partes. Adicionalmente la Nielsen’s Customized Research Services afirma que la confianza
de los consumidores se transfiere efectivamente de persona a persona (también conocido
como el voz a voz o word spread en inglés), planteandose asi una comunicacion con base
en la recomendacion de otro cliente en la cual se genera confiabilidad en el consumidor
(78% de la gente confia en esas fuentes). Hoy en dia se ha incrementado el interés por las
opiniones que la gente publica en internet, especialmente en las redes sociales y blogs;
estos anuncios en linea influencian fuertemente la decision del consumidor (Shiffman,
Kanuk, 2010).

Para poder entender al consumidor, es importante retomar la psicologia cognitiva que se
ha dedicado a trabajar los Gltimos treinta afios en la busqueda de un mejor entendimiento de
los procesos de decision de los humanos. Los principales avances vienen de los psic6logos
Kahneman y Taversky, los cuales a partir de 1979 han formulado y verificado
experimentalmente la “Teoria del Prospecto” (Kahneman y Tversky, 1979). Ambos
proponen que la apreciacion del valor viene dado en manera comparativa, es decir que a
nivel perceptivo el ser humano esté en grado de identificar variaciones de valor en vez de
atribuir un valor absoluto a un producto dado. Un ejemplo de esto es cuando se percibe una
variacion en el calor pero es dificil identificar la temperatura exacta. Por lo tanto los autores
proponen que la evaluacion del valor no es absoluta, sino relativa ya que el contexto en el
que viene la evaluacion o medicion es determinada segun el resultado, es decir que la

valoracion viene determinada al comparar las diferentes escogencias.



De acuerdo a esta teoria, el sistema cognitivo esta compuesto de dos sistemas de
elaboracion que van separados pero paralelos, los cuales se conocen como intuicion y
racionamiento. La intuicidn esta basada en procesos automaticos (no son voluntarios o
usualmente conscientes), pueden ser perceptivos y afectivos y generan impresiones acerca
de las caracteristicas de los objetos percibidos y pensados. Mientras que el racionamiento
esta basado en procesos controlados (cognitivos y racionales) los cuales generan un juicio
explicito e intencional (Mardegan, Riva, Pettiti, 2013).

El descubrimiento de diversos sistemas cognitivos ha permitido desarrollar un
conocimiento funcional en la gestion de entender al consumidor, debido a que sugiere la
existencia de un concepto de valor por cada sistema cognitivo. Para el racionamiento, el
valor correspondiente es la utilidad corresponde al valor; mientras que para la intuicion el
valor se ha definido como una “oportunidad” (affordance) (Mardegan et al., 2013). El
termino affordance (Gibson, 1979) se entiende como una oportunidad de accién dentro de
un proceso de percepcion de un objeto ecoldgico rico de valor. Por lo tanto se puede
entender como una invitacion del ambiente donde el sujeto intuitivamente aprehende a
utilizar el objeto.

Teniendo claro este concepto es necesario conceptualizar el término valor. Bosio, Kotler
e Keller (2007) refieren a este valor un componente psicologico, los cuales se describen
como ideales que guian la vida de cada persona indicando el fin de la actividad humana
(Rockeach, 1973). Los valores son representaciones cognitivas de tres tipos diversos de
necesidad, primero las necesidades bioldgicas, las de comunidad de préacticas y las de
obligaciones institucionales.

Por ultimo es pertinente mencionar el marketing experiencial donde la marca ya sea una

universidad, una empresa 0 una institucion busca atraer al consumidor por medio del



control total de la experimentacion percibida de un producto o de un servicio (Mardegan et
al., 2013). Este objetivo se obtiene planeando la asociacion del producto o el servicio a una
0 més experiencias diversas con el fin de valorizarlo lo mejor posible (Addis, 2007). Segun
Schmitt (1999, 2003) para alcanzar estos objetivos se sugiere utilizar diferentes
experiencias:

e Sense experiences: experiencias que involucran la percepcion sensorial.

e Feel experiences: experiencias que involucran sentimiento y emociones.

e Think experiences: experiencias creativas y cognitivas que estimulan el

pensamiento y le hacen vivir sensaciones.
e Act experiences: experiencias que involucran la actividad fisica.
e Relate experiences: experiencias donde el individuo encuentra diversas

realidades, grupos y sujetos.

Esta posibilidad de tener una experiencia directa con el producto conlleva
progresivamente al tema de la retencidn al cliente. La anterior tiene como objetivo entregar
a los interesados un valor agregado de forma continua ofreciendo de manera eficaz, lo que
la competencia no provee (Mardegan et al., 2013). Concorde a esto, se espera retener
clientes satisfechos y con una confianza alta. De acuerdo a Shiffman y Kanuk (2010) las
organizaciones deben tener una filosofia corporativa centrada en el valor, la satisfacciéon y
la retencion del cliente.

El tema de la retencion de estudiantes ha sido investigado extensamente sobre todo en
universidades de Canada y Estados Unidos, con propositos no solo académicos sino
también de recursos financieros y cumplimiento de politicas educativas (Rowley, 2003). La

exploracion confirma que la calidad del servicio y la satisfaccion afectan la retencién del



estudiante y también se ha establecido que la relacion entre satisfaccion y lealtad no es una
relacion directa. La retencion o permanencia de un estudiante en una universidad no
implica necesariamente una lealtad auténtica ya que el estudiante pudo haber decidido
permanecer en la institucion educativa porque no hay otras opciones disponibles que se
perciban superiores o porque el programa educativo que le interesa solo existe en la
universidad (Arroyo, 2010). Por ende, la medicion de lealtad debe ir més alla de observar
las tasas de retencion (nimero de estudiantes de nuevo ingreso que se graduan). También
hay que considerar la complejidad de la relacion entre satisfaccion y lealtad - un incremento
en la satisfaccion no necesariamente conlleva una mayor lealtad -. En el contexto de la
educacidn superior, esta relacion es influenciada por factores adicionales asociados ya sea

al perfil del estudiante o a las caracteristicas de la institucion educativa (Arroyo, 2010).

SATISFACCION DEL CLIENTE/ ESTUDIANTE

Se entiende la satisfaccion como un estado mental que se produce por la optimizacién de
la retroalimentacion cerebral. Diferentes regiones del cerebro compensan su potencial
energético y brindan la sensacion de plenitud. Al alcanzar la satisfaccion, el funcionamiento
mental del ser humano se encuentra en armonia. Un estado positivo de dicho término
contribuye a la felicidad, por el contrario la insatisfaccién genera sufrimiento (Shiffman,
Kanuk, 2010).

La teoria del servicio al cliente esta basada en identificar y satisfacer las necesidades del
consumidor y sus expectativas con respecto al bien o servicio que desea adquirir (Shiffman
y Kanuk, 2010). Una institucion educativa debe estar comprometida a entregar altos

estandares de calidad en el servicio buscando ganar y/o retener la lealtad del cliente. De



acuerdo a Dick y Basu (1994) la lealtad del cliente es vista como una fortaleza en la
relacion entre la actitud y los patrones repetitivos de un individuo. La relacion es mediada
por normas sociales y factores situacionales, antecedentes cognitivos y afectivos al igual
que factores relacionados con la motivacion, percepcion y el comportamiento que
contribuyen a la lealtad de un cliente hacia una institucion.

De acuerdo a Vergara, Quesada (2011) la calidad en el servicio de un establecimiento
educativo se ve reflejada en la conformidad y la satisfaccion que experimenta la comunidad
académica sobre los diferentes servicios prestados. Un estudio realizado acerca de la
imagen y la reputacion de la educacion superior ha descubierto que estos dos aspectos estan
directamente ligados con la lealtad del cliente (Nguyen, LeBlanc, 2001). Los resultados
muestran que el grado de lealtad tiene una tendencia a ser mayor cuando la percepcion de
ambos es favorable.

Obtener un alto nivel en los indices de lealtad, requiere una sincronia de la jerarquia
organizacional en su totalidad. Esta concordancia se puede identificar en términos de
desempetio, utilizando la herramienta “The Baldridge Education Criteria” disefiada en 1990
y adaptada luego a las instituciones educativas sustituyendo la satisfaccion del cliente por la
satisfaccion del estudiante. En el Baldridge National Quality Award Programme (2002) en
vez de exponer la calidad del servicio en términos de la satisfaccion del estudiante, se
discutio y se definié haciendo uso de la analogia del “producto terminado”. Es decir la
calidad educativa ofrecida por parte de la institucion solo se puede calificar una vez el
estudiante se ha graduado (Mohanty, 2008).

Una investigacion hecha por Arambewela, Hall (2006) con estudiantes internacionales
de post grado midid la satisfaccion, la influencia de los valores personales, los procesos de

formacion y los efectos internos y externos de los entornos de aprendizaje, concluyendo



que las investigaciones hechas previamente acerca de la satisfaccion de los estudiantes han
sido enfocadas de manera imprecisa, ya que solo se han centrado en los aspectos internos
de las universidades (la ensefianza, el aprendizaje y los servicios de apoyo). Sin embargo
los autores resaltan la importancia del entorno extra académico universitario, siendo este el
ambiente en donde los estudiantes pasan la mayor parte del tiempo y se obtienen los niveles
mas altos de satisfaccion.

En este contexto, la valoracion de estos aprendizajes no debe relacionarse solamente con
el empleo o la carrera profesional, sino que también deben reconocerse aquellos
aprendizajes basados en “actividades de ocio o intereses especiales™ (Eurydice, 2001); se
trata entonces de valorar “el aprendizaje sin que importe, en teoria, dénde y como se ha
llevado a cabo, proporcionando visibilidad, valor de mercado y vigencia a los
conocimientos, destrezas y competencias alcanzadas, tanto en el lugar de trabajo como de
cara a acceder a otros niveles de educacion y formacion” (Eurydice, 2007).

Mavondo, Tsarenko y Gabbott (2008) presentan un estudio donde se desarrolla un
modelo conceptual para evaluar la satisfaccion de los estudiantes en las universidades y la
probabilidad que estos recomienden sus instituciones a otros pares. Mavondo et al. (2008)
conceptualizan la satisfaccion de los estudiantes como un mediador entre los recursos
proporcionados por la universidad, las capacidades individuales que pueden desarrollar y
las recomendaciones finales que pueden entregar. Los recursos que contribuyen a la
satisfaccion estudiantil se identifican como: la calidad de los profesores, el nivel de
aprendizaje, tecnologia, libreria, servicios estudiantiles y orientacion. Al hacer una
comparacion de las necesidades, se confirma que se necesitan mas recursos por parte de la
universidad para poder satisfacer a los estudiantes locales, ya que tienen una percepcion

mayor de los posibles beneficios brindados con respecto a los extranjeros.



Pretuzzellis, D’Uggento, Romanazzi (2006) han escrito un articulo sobre la satisfaccion
de los estudiantes y la calidad del servicio en las universidades italianas. Los autores a
través de entrevistas han descubierto que las universidades en Italia deben concentrar sus
esfuerzos en el mejoramiento de la calidad de la metodologia/ contenidos académicos y en
los servicios que no estan relacionados con la ensefianza. Todo esto con el fin de responder
a las necesidades del cliente y fomentar una relacion mas fuerte con el entorno econémico y
los sistemas productivos.

Como recomendaciones los investigadores sugieren que las universidades en Italia
necesitan adoptar una aproximacion estratégica centrada en el cliente junto con la

aplicacion de cuestionarios en diferentes paises para obtener una percepcion global.

DISENO Y REALIZACION DE INVESTIGACION CUALITATIVA

Hoy en dia, la investigacion cualitativa se ha convertido en una herramienta importante
para la comprension y analisis del consumidor. Diferentes técnicas vienen siendo usadas en
estos ultimos afios, de acuerdo a Shiffman y Kanuk (2010) existen dos tipos principales de
entrevista en los métodos cualitativos los cuales descubren y arrojan resultados acerca de
las motivaciones, percepciones, actitudes y creencias: y son la entrevista en profundidad y
los focus groups.

A menudo el tamafio de la muestra es pequefio, por ende los resultados no se pueden
generalizar. No obstante este tipo de investigacion contribuye a la identificacion y
mejoramiento de un problema en un producto, ya que incluye preguntas abiertas y de
respuesta libre, material visual el cual estimula e impulsa la forma de expresar sus

percepciones y sentimientos ampliando el rango de respuesta.



Los grupos de enfoque son también conocidos como grupos de discusion donde se
presentan pocos participantes (méximo 10) y un moderador el cual se enfoca en explorar las
percepciones de un producto o un servicio. En una sesion se debe incitar a los participantes
a discutir acerca de sus reacciones ante las preguntas o conceptos presentados. El
entrevistador debe tener habilidades comunicativas que permitan la inclusion de
participantes logrando una exploracién completa acerca de cada individuo en el grupo.

Muchos investigadores prefieren los grupos de enfoque para trabajar e identificar
necesidades, debilidades o percepciones del cliente ya que su interaccion es muy dinamica.
Puede producir ideas novedosas, generar conocimientos nuevos y aportar un mejor
entendimiento a la hora de desarrollar el informe y buscar una solucion o recomendacion
para el producto o servicio. A pesar de su utilidad y buenos resultados se ha determinado
gue muchas veces los participantes ofrecen respuestas que son socialmente aceptables las
cuales no son necesariamente ciertas, igualmente los participantes pueden perder la
atencion debido a la larga duracion de la actividad (2- 3 horas) y esto afectando

directamente los resultados de la investigacion.

EL ANALISIS DE CONTENIDO

El andlisis de contenido de las comunicaciones se conoce como un instrumento de
investigacion aplicable a mensajes de naturaleza muy diferente, es decir difusién de masas,
intercambios personales, entrevistas clinicas, materiales estadisticos, observaciones
etnoldgicas o documentos histéricos (Bardin, 2002). A priori toda palabra oral, escrita,
espontanea o premeditada puede ser sometida a dicho analisis ya sea por un psicélogo,

socidlogo o antropdlogo.



El andlisis del contenido es presentado como una técnica que consiste en perfeccionar
las descripciones de contenido que son demasiado aproximativas y/o subjetivas, para poner
de manera palpable y objetivamente los estimulos que esta experimentando el sujeto
(Bardin, 2002).

La técnica se entiende como la identificacion y explicacion de las representaciones
cognoscitivas que otorgan el sentido a todo relato comunicativo. Bajo esta orientacion el
“emisor” selecciona los datos que se consideran més pertinentes, a su juicio, acerca de
dichos objetos de referencia y los hace llegar al receptor por un procedimiento
comunicativo. Las expresiones que son usadas por los participantes no tienen que ser
obligatoriamente codificadas en forma linglistica, ya que pueden tener una naturaleza
diversa, ya sea, prosémica, kinésica o de cualquier otro tipo. Sin embargo en todos los
casos presentados las expresiones citadas construyen un relato que estéa sujeto a una
determinada sintaxis y semantica que el “analisis del contenido” podra identificar (Bardin,
2002).

En este marco, las técnicas que se desarrollan son las Unicas eficaces de identificar
representaciones que orientan la vision del mundo de cada individuo por lo tanto el analisis
desde una base empirica permite catalogar, medir y descubrir el procedimiento mediante el
cual cada relato comunicativo se relaciona con dichos objetos de referencia, con las normas
y los valores que estan vigentes en cada momento de la historia al igual que con la

interpretacion de cada cultura (Carrion, 2002).



Los métodos cualitativos expuestos anteriormente son la herramienta de anélisis y
medicion del nivel de satisfaccion encontrado en el convenio de doble titulacion;
International Management. Este programa, se caracteriza por las oportunidades de carrera
profesional entorno a una red de estudiantes internacionales provenientes de todo el
mundo, el proyecto tiene la intencion de capacitar a los alumnos en el trabajo
organizacional, la industria manufacturera y los servicios, junto con los procesos de
internacionalizacion orientados particularmente a aquellos que deseen operar con una alta
responsabilidad social. A nivel formativo el impacto y la eficacia de un periodo de estudios
en el extranjero muestran que los graduados que han cursado un programa de doble
titulacion desarrollan competencias avanzadas para su carrera profesional.

La ciudad de Piacenza especificamente hospeda un total de 2500 estudiantes, asesorados
de 270 profesores y 130 miembros del personal. El convenio establecido por la Universidad
de La Sabana y la Universidad Cat6lica del Sacro Cuore a la fecha ha permitido la
movilizacion de 20 estudiantes matriculados en la facultad de ciencias econdmicas de la
US, éstos admitidos al programa con base en el mérito académico y el conocimiento del
inglés, tuvieron la oportunidad de completar sus estudios del dltimo afio (dos semestres
académicos) en la Universidad partner. Gracias al reconocimiento mutuo de créditos, la
pasantia o practica y una tesis supervisada por profesores de ambas universidades, los
estudiantes que participan en el doble grado se hacen acreditadores de ambos titulos

(pregrado y master).



METODOLOGIA

Disefio
Aplicacion de 2 grupos focales con una duracion de 120 min cada uno, 5y 6

participantes especificamente.

Participantes

11 estudiantes (hombres y mujeres) de la facultad de ciencias econémicas y
administrativas, Universidad de La Sabana, Chia, Colombia que han cursado el programa
de doble titulacién en el afio 2012/2013, 2013/2014 en la sede de la universidad Cattolica

del Sacro Cuore, Piacenza, Italia.

Instrumentos

Guia para la realizacion de los grupos de discusion.

Procedimiento

Se recopilé una primera informacion respecto a la cantidad de estudiantes de la Sabana
presentes en Piacenza en el afio 2013 cursando los periodos académicos 2012/2013 y
2013/2014. Esta informacion proveniente de la oficina de relaciones internacionales de la
UCSC sirvio para entablar el primer contacto con los participantes. Se programaron las
fechas de la aplicacion en la cual los moderadores se desplazaron de Milan a Piacenza con
el fin de llevar a cabo los grupos de discusion con base en la siguiente guia previamente

desarrollada:



MOTIVACIONES Y BARRERAS DE LA EXPERIENCIA EN EL EXTRANJERO

“CONVENIO DOBLE TITULACION US/UCSC 2013”
GUIA PARA LA REALIZACION Y CONDUCCION DE LOS GRUPOS DE

DISCUSION

Estructura y tiempos para la tipologia de la muestra

1 |Introduccion y presentacion 15 min
2 | La experiencia universitaria 20 min
3 | El valor de la experiencia en el extranjero 20 min
4 | La experiencia realizada en UCSC 30 min
5 | El programa de doble titulacion respecto al mundo laboral 20 min
6 | Conclusiones y sugerencias 15 min
Total 120 min
1. INTRODUCCION Y PRESENTACION 15 MIN

Presentacion del moderador (se enfatiza que el moderador no hace parte del Staff ni de
la US ni la UCSC).

Presentacion del argumento y objetivos de la investigacién: primeros comentarios sobre
la experiencia en el extranjero que se puede desarrollar tramite la US y UCSC, con el
fin de recoger la mayor cantidad de opiniones, diferencias en la experiencia,
expectativas previas y demas categorias relativas al argumento de investigacion.
Privacidad y analisis de datos: reafirmar a los participantes que el moderador mantiene
siempre una posicién neutral frente a la dos Universidades, que la informacidn expuesta
en el grupo de discusion vendra manejada de forma andnima, sin encontrar igualmente
respuestas correctas o erroneas.

Presentacion de los participantes: nombres, edad, afio de frecuencia académica, hobbies

e intereses.



2. LA EXPERIENCIA UNIVERSITARIA 20 MIN

e “Warm up”; de manera general cada estudiante encuentra:
- un adjetivo para describirse como estudiante.
- dos aspectos positivas de la insercion al programa.
- dos negativas de la insercion al programa.
e Ventajas y desventajas de la experiencia convenio US- UCSC
- Completar la frase con la primera cosa que se les viene a la cabeza, sin pensarlo
mucho:
o frecuentar la UCSC me hace sentir...
o no se debe inscribir al programa de doble titulacion quién...

e Cuales son los aspectos que no satisfacen/defectos de la participacion en el programa?

3. EL VALOR DE LA EXPERIENCIA EN EL EXTRANJERO 20 MIN

e Primeros comentarios espontaneos: se resaltan las palabras experiencia en el extranjero,
se pide nombrar las primeras cosas que se vienen a la mente: adjetivos, sensaciones,
emociones, etc.

e Test proyectivo

- Si tuvieran que contar 0 narrar la experiencia a otra persona que cosas dirian... y
en un marco mas especifico cuél es su funcionalidad, como esta organizado,
ventajas, desventajas...

- Realizamos un juego de asociacion:

o si esta experiencia en el programa se pudiese describir como:

* un plato/receta/alimento, que cosa podria ser y por qué...



* un deporte/juego cual podria ser y por qué...
o si un estudiante que realiza este programa fuera:

= unanimal, que animal podria ser...

= un auto, cual seria este...

* una prenda de vestir...

4. LA EXPERIENCIA REALIZADA EN UCSC 30 MIN

Factores que han influenciado o estimulado la decision de partir: ;cuando ha
surgido la idea de partir? ¢alguna cosa/persona les recomendd vincularse a un
programa de este tipo?

Recoleccion de informacién: Una vez que han tenido la idea de partir, ;ddnde
han buscado la informacidn pertinente? ¢ha estado facil encontrarla? ;qué
dificultad encontraron?

¢ Cuales fueron las barreas o aspectos negativos que pudieron llegar a frenar la
inscripcion al programa?

Una vez en el extranjero (Italia):

¢como se ha llevado a cabo la experiencia?

Los aspectos positivos: ¢qué cosas les han gustado en general? qué cosa ha
funcionado verdaderamente bien gracias a la US? qué cosa ha funcionado
verdaderamente bien gracias a la UCSC?

Los aspectos negativos: ¢qué cosas no les han gustado en general? qué cosa no
ha funcionado bien por culpa de la US? qué cosa no ha funcionado

verdaderamente bien por culpa de la UCSC?



5. EL PROGRAMA DE DOBLE TITULACION Y EL MUNDO LABORAL

¢Encontraron alguna organizacion de estudiantes que les ayudo en el proceso de
socializacion, facilitacion en la inclusion e integracion con otros estudiantes?
¢ Como ha sido esa insercioén a la cultura italiana?

Una vez finalizando el programa, tomando la totalidad de la experiencia:
recomendarian el programa a otra persona porque...

no recomendaria el programa porque...

los aspectos que los han dejado mas satisfechos son...

los aspectos que los han dejado insatisfechos...

respecto a las expectativas que tenian antes de tomar el programa, ¢quedan
satisfechos? siendo si la respuesta, por cuales aspectos en particular, siendo no
la respuesta ¢ qué cosa u cosas esperaban qué no se han logrado u obtenido?
¢Si pudieran clasificar la calidad de este servicio en una escala de 1 a 5 cudl
seria?

La promocion por parte de la Sabana

¢Les parece que la oficina internacional de la universidad de la Sabana

promueve/promociona de manera efectiva el programa?

20 MIN

En este punto hablaremos sobre la utilidad de efectuar este programa y realizar
una experiencia en el extranjero relacionado con el perfil y carrera
profesional...

Segun los participantes haber cursado este programa en el extranjero... ;sera

util para encontrar trabajo después de graduarse? Si, no, por qué...



- ¢Por qué es importante esta doble titulacion en el mundo laboral?

- ¢Un estudiante con esta experiencia se convierte en un recurso organizacional
de mayor demanda? ¢Un colega organizacional mas competitivo?

- En el caso que en un proceso de seleccidn organizacional se profundizara sobre
la experiencia de trabajo en el extranjero, ¢cuales creen serian los aspectos

resaltados por los entrevistadores?

6. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS 15 MIN

Pensando en todo aquello que se ha nombrado en el grupo de discusion y si tuvieran
la oportunidad de referirle sus comentarios a las universidades en mencion, cuéles son
los aspectos que definitivamente deben comprender desde el punto de vista del
estudiante. ..

e (Qué sugerencias le darian a la universidad de la Sabana para mejorar el proceso
antes, durante y después (ej. comunicacion de la informacién)?

e ;Qué sugerencias le darian a la US/UCSC para mejorar la fase en el extranjero?

e (Qué sugerencias le darian a la US para promover/promocionar/ presentar lo

mejor posible el programa de doble titulacion en la UCSC?



RESULTADOS

2. Experiencia Universitaria

Preguntas
Warm Up
Un adjetivo para describirse como o
estudiante o
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
Dos aspectos positivos de la insercion al o
programa .
Dos aspectos negativos de la insercion al o
programa
[ ]
[ ]
[ ]
o
[ ]
Frecuentar la UCSC me hace sentir... °
o
o
[ ]
No se debe inscribir al programa de o
doble titulacion quien...
Aspectos que no satisfacen/ defectos del o
programa

Respuestas

Responsable

Perseverante

Curioso

Organizado/ desorganizado
Tolerante

Abierto al cambio

Libertad de asistir 0 no asistir a clase
Trabajar en un pais extranjero
Desorden con respecto al manejo del
tiempo entre el stage y la tesis

Falta de instrucciones

Ausencia de claridad

Bajo nivel en la exigencia académica
Bajo nivel en los procesos de calidad
Desigualdad en las oportunidades de
stage

Tener una oportunidad diferente
Experiencia

Posibilidad

Status

Una persona que quiera trabajar y
estudiar al mismo tiempo

El nivel de la exigencia para un
master

La gestion de la comunicacion de
cada universidad como entre ellas
Metodologia de estudio mecanicista
(aprendizaje memoristico)
Organizacién burocratica: inscribirse
a un examen, registrar y validar la
nota

Sobre posicion en los horarios de las
materias




Preguntas Respuestas

Test proyectivo

Juegos de asociacién

un plato, receta o alimento seria... e Salsa agridulce
e Plato mixto
e Paella

e Arroz con verduras

Si un estudiante que realiza este programa fuera un/una...




carro seria...

prenda de vestir seria...

Un animal individualista (gato)
Un camaledn

Un tigre (necesita estar en manada)
Un carro pequefio y econdmico
Una camioneta

Un jeep 4x4

Una todo terreno

Un abrigo negro

Unas botas

Ropa ligera

Tenis comodos

4. Laexperiencia realizada en UCSC

Preguntas
Factores que han estimulado o
influenciado la decision de partir

Recoleccidn de informacion: ¢Una vez
gue han tenido la idea de partir, donde
han buscado la informacién, ha estado
facil/ dificil encontrarla?

¢ Cuales fueron las barreras o aspectos
negativos que pudieron llegar a frenar
el programa?

Respuestas
Opcidn para avanzar en el tiempo con
respecto al programa académico de la
Sabana
La opcidén de la maestria como un
plus para la hoja de vida
Enfrentarse solo al mundo
Manejo mas amplio de la vida propia
Mayor libertad
Posibilidad de aprender otro idioma
El primer semestre de la universidad
me entere del programa por una
charla de internacionalizacién
Pagina web de la Sabana (incompleta)
Pagina web de la UCSC (casi toda en
italiano)
Dificultad en la entrega de
informacion en la oficina de
internacionalizacion de la U.S.
Situacion econémica
Incertidumbre frente a la
funcionalidad del programa
Clarificacién en las fechas por parte
de la U.S. para tener acceso a un
crédito/ préstamo/ beca




Una vez en el extranjero (Italia)
Aspectos positivos

Aspectos negativos

¢Como ha sido la insercion a la cultura
italiana?

Una vez finalizado el programa
Recomendarian el programa a otra
persona porque...

No recomendaria el programa porque...

No reconocimiento al mérito
académico, prestamos econdmicos
con hase al estrato social

La familiaridad con los profesores
La calidad humana del staff de la
oficina internacional

La compafiia de otros estudiantes
colombianos

Las instalaciones estéticamente
agradables

La biblioteca desactualizada

La alimentacion solo existe una
opcién

La falta de informacion

Distribucion incomoda de las sillas y
mesas de trabajo dentro de las aulas
Tableros de papel

El segundo curso de italiano intensivo
no se abrio

Socializar es dificil

Los comparieros italianos
permanecieron en sus grupos sociales
preestablecidos

Sin el apoyo de otros estudiantes
colombianos seria muy dificil

Sin el manejo del idioma es
complicado desarrollar una
conversacion (tanto de parte de los
estudiantes de la U.S. con el italiano
como de los estudiantes de la UCSC
con el ingles)

El titulo de master tiene un alto valor
Permite un crecimiento a nivel
personal

No hay puentes de comunicacion
entre las universidades




¢ Los aspectos que los han dejado mas
satisfechos son?

La calidad humana del staff
Facilitacion académica por parte de
los profesores

Empatia y disposicién por parte de los
profesores

¢ Con respecto a las expectativas que
tenian quedan satisfechos?

No, las expectativas van decreciendo
Emocion al llegar y decepcion en el
proceso

Acostumbrarse a procesos
mecanicistas




Si pudieran calificar la calidad del
servicio de uno a cinco, siendo 1 lo
menor y 5 lo mayor

¢Encontraron alguna organizacién que
les ayudo en el proceso de socializacién,
facilitacion e inclusién con otros
estudiantes?

¢ Es efectiva la promocion por parte de
laU.S.?

Hacer las cosas lo més rapido posible
para regresar a Colombia
Comparado con otros paises, no hay
motivacion o deseo de continuar un
proceso formativo/ laboral en Italia
Pensaron que iban a aprender la
lengua italiana

Académico 3 (muchos contenidos
repetitivos)

Académico 2 (esperaba recibir mas
conocimientos especificos)

En cuanto a la comunicacion “si
pudiera decir 0 seria ese el valor”
1, porque la comunicacion la crean
los estudiantes

Si, SMINT desarrollan fiestas y
actividades extracurriculares

Con respecto a la vivienda todo se
hizo tramite con otros colombianos
que participaban del programa

No, la comunicacion hacia los
estudiantes es incompleta

5. El programa de doble titulacién y el mundo laboral

Preguntas
¢ Cudl es la utilidad de realizar el
programa de doble titulacion y por qué
es importante la doble titulacion en el
mundo laboral?

¢Un estudiante con esta experiencia se
convierte en un recurso organizacional
de mayor demanda?

¢En el caso de un proceso de seleccion

Respuestas
El programa representa el primer
contacto con el mundo del trabajo
Posibilidad de aplicar los
conocimientos
Ampliar la hoja de vida
Obtener el titulo de una de las
universidades mas prestigiosas de
Europa
Si, las organizaciones valoran mucho
la experiencia internacional
Si, porque se completa el perfil
profesional que se busca hoy en dia
Valor sobre la determinacion y




organizacional se profundizara sobre la
experiencia de trabajo en el extranjero,
cuales creen que serian los aspectos
resaltados por los entrevistadores?

compromiso, con el desarrollo a nivel
de competencias

Realizacion de un gran esfuerzo y
capacidad de sobresalir a las
situaciones frustrantes o estresantes
Seguramente la experiencia en el
extranjero dara puntos sobre la
seleccion

6. Conclusiones y sugerencias

Comentarios
¢ Qué sugerencias le daria a la U.S. para
mejorar el proceso antes, durante y
después?

¢ Qué sugerencias le daria a la UCSC
para mejorar el proceso antes, durante
y después?

Respuestas
Invertir en la publicidad del programa
Ampliar el conocimiento sobre el
programa por parte de la oficina de
internacionalizacion y la facultad de
ciencias econdmicas y administrativas
Completar la informacion de la
pagina web
Mejorar tiempos para la entrega de
documentos que certifiquen la
insercion al programa, con la
posibilidad de acceder a un crédito/
préstamo/ beca.
Implementar convenios con
entidades financieras
Abrir cursos semestrales de italiano
Mantener contacto con los estudiantes
buscando facilitar el proceso
Fortalecer la comunicacion entre las
dos instituciones
Claridad en el pensum y
homologacion de materias
Realizar procesos de
retroalimentacion buscando mejorar
la experiencia con proximos
estudiantes
Abrir cursos de italiano conforme a lo
establecido
Mejorar el manejo del tiempo entre el
stage/ tesis/ horario de materias
Mejorar el seguimiento respecto a la
calidad de los “‘stages”
Fortalecer la comunicacion entre las




dos instituciones
e Incrementar las actividades de
integracion cultural

* Ver resultados a profundidad en Anexo 2

ANALISIS DE RESULTADOS

La posibilidad de realizar el programa de doble titulacién, como una experiencia en el
extranjero se describe de manera simultanea por los participantes manteniendo siempre
presente cuatro dimensiones principales: desarrollo personal, area académica,

interculturalidad y proyeccién laboral.

Desarrollo personal

Al iniciar la discusion se evidencia una actitud positiva, previa a la realizacion del
programa de doble titulacion. Describirla como una “oportunidad”, “libertad”,
“experiencia”, “posibilidad” junto con una descripcion de su rol como estudiante enfocada
en la “perseverancia”, “orden”, “tolerancia” y “apertura al cambio”, permite interpretar
desde una perspectiva cognitiva que el conjunto de datos e informacion percibida sobre la
funcionalidad del programa, junto con las sensaciones y sentimientos que la experiencia en
el extranjero produce en el estudiante desde el area afectiva, funcionan como una
orientacion que dispone a los estudiantes a actuar de una determinada manera . Es decir,
esta interpretacion positiva, se operacionaliza en el interés de los estudiantes por llevar a
cabo el programa.

En un marco general los estudiantes indiscutiblemente encuentran el desarrollo personal

como el principio fundamental de la experiencia en el extranjero. Segun los resultados



obtenidos se considera que es una experiencia subjetiva, Unica y dificilmente descrita con
palabras. Esta vision del futuro sobre los procesos de enriquecimiento personal, a su vez se
resume en un conjunto de expectativas respecto al programa. Factores expuestos por ellos
como independencia, libertad, oportunidad y autonomia, se relacionan directamente con el
reto personal de involucrarse en un nuevo proyecto de vida. No obstante, el desarrollo de
estas expectativas entra en conflicto con las motivaciones tanto intrinsecas como
extrinsecas, en el momento en que inevitablemente realizan la primera balanza costo-
beneficio. Por un lado el abandono de todo aquello que previamente han establecido a lo
largo de vida y en contraposicion todo lo incierto o potencialmente problematico que estan
por afrontar. Respecto al primer enunciado, se evidencia a lo largo de la discusion la
importancia del 1égame familiar y los amigos, los hobbies y pasiones, el pais del origen y
su cultura, las comodidades, las habitudes y rutinas establecidas. Seguido de un
afrontamiento en la ausencia de esta familia y amigos, practicamente la necesidad de
instaurarse nuevamente y “comenzar de cero”, encontrar nuevas figuras referenciales a las
cuales se puede acceder en caso de necesitar ayuda, el involucrarse inicialmente de forma
pasiva con la cultura de destino; moda, comida, valores, costumbres, etc. Pasando por las
condiciones geograficas, especialmente habituarse al “invierno Europeo™.

Dicho lo anterior, es necesario resaltar que en varias oportunidades los estudiantes hacen
alusion al lugar de la maestria como una desventaja en el proceso; “Y en particular
hablando ahora de Piacenza tampoco esperar que vienen a una ciudad gigante con muchas
opciones para hacer fuera de ir a la universidad porque es una ciudad pequefia” “y vienen
pocos extranjeros”, “yo veria el lugar del master como una desventaja, yo hubiera preferido
hacerlo en una ciudad mas grande como Milan por ejemplo, ““si es de escoger es preferible

hacerlo en una ciudad mas grande”, adicionalmente conceptualizan esta ciudad con el



nombre de “dispiacenza”. Este término segin los estudiantes, resulta de la union de dos
palabras Piacenza nombre de la ciudad Italiana y “non piace”; palabras que traducidas al
espafiol del italiano resultan en: no me agrada.

Los anteriores comentarios evidencian una transformacion en los sentimientos con
respecto a las perspectivas iniciales respecto al lugar de destino. Adicionalmente se
evidencia concretamente cuando afirman que las “expectativas se ven decreciendo” que en
varios momentos “uno se siente decepcionado”. Ain mas, en las analogias aplicadas, el
envolverse en este proceso puede asimilarse a una “salsa agridulce; lo dulce por las cosas
buenas y lo agrio por las cosas malas”, o “podria ser un plato mixto, hay cosas que te
satisfacen y otras que en realidad prefieres dejar de un lado”. En un marco general
atribuyen un valor existencial altisimo al hecho de desarrollar una experiencia del género,
sienten que salir de la rutina les demanda ser capaces de manejar un “jeep 4x4”, ya que esa
“autopista que aluden tener en Colombia, cambia en el momento en que deben encontrar
una nueva vivienda, un nuevo abrigo negro que sea capaz de combinar con todo y un par de
tenis comodos, porque tienes que dar muchos pasos” para alcanzar ese enriquecimiento

personal anhelado.

Area Académica

Estableciendo previamente los estilos de vida y rutinas propios de los participantes se
prosigue una transicion en el rol de los alumnos. La investigacion incluye su rol de
estudiantes con un nuevo foco de moderacion con base en la relacion cliente- servicio. Pues
bien, es necesario resaltar su rol de consumidores respecto a la formacion educativa y
especificamente el programa de doble titulacion como un servicio ofrecido por dos

instituciones privadas. Shiffman y Kanuk (2010) se refiere a estos consumidores como



personas con comportamientos de busqueda, compra, utilizacién, evaluacion y desecho de
productos y/o servicios. Esta naturaleza conlleva a los estudiantes a desarrollar la segunda
balanza costo-beneficio, esta vez enfocada en la relacion calidad-servicio. El Dejar de un
lado el contexto universitario y la modalidad de estudio previamente conocida en la
Universidad de la Sabana y Colombia especificamente como pais de origen, concluye en el
encuentro con un nuevo metodo de estudio. El desconocimiento de los contenidos
tematicos, material de estudio y estilos en los docentes. El abandono de los estudios en su
lengua materna, para darle paso al inglés y adicionalmente encontrarse en un contexto
académico con un tercer idioma (Italiano), del que no tienen ensefiamiento previo.

Como lo afirma Belanger (2012) las expectativas de servicio de los estudiantes de
reciente ingreso se forman primordialmente a partir de la informacién que proporciona la
propia institucion y de las interacciones que tiene el estudiante con el personal universitario
durante su proceso de admision. Sin embargo para los estudiantes colombianos resulta
fatigoso encontrarse con un una cultura organizativa que segun ellos no tiene una
organizacion clara; como resultado conforme a la teoria una vez que el estudiante se integra
a la universidad, sus expectativas se modifican con las experiencias de servicio repetidas y
la informacion adicional que obtiene del servicio (Boulding et al., 1993). Entre estas
expectativas a nivel académico se evidencia una inconformidad respecto a la gestion inicial;
“uno espera llegar como estudiante extranjero y que le digan que se debe hacer, cuando lo
tienen que hacer mas o menos”, “no son claros en el cuando y como, quien nos puede
ayudar a qué horas, que es obligatorio y que no”.

A traves de las respuestas previas se empiezan a mostrar los primeros sintomas de
insatisfaccion en los estudiantes, pues bien su percepcion negativa acerca del desempefio

del producto o servicio, en relacion con sus propias expectativas se enfatiza en la falta de



claridad respecto a los procedimientos dentro del programa. En adicidn, es importante
destacar que desde la teoria se resalta que una institucion educativa debe estar
comprometida a entregar altos estandares de calidad en el servicio buscando ganar y/o
retener la lealtad del cliente. No obstante los estudiantes visualizan esta calidad del servicio
como una incertidumbre, ya que la definen como un juego de tenis,” en donde tienen que
esperar que reciben para ver como responder”, en la misma perspectiva se refieren al
programa “como un juego al azar, es decir como si estuviste de buenas, si llegaste en un
buen momento y si tuviste la oportunidad de tener una buena practica”, finalizan el
discurso con la afirmacion que “seguramente es como una ruleta”. Esta relacion mediada
por normas sociales y factores situacionales, antecedentes cognitivos y afectivos al igual
que factores relacionados con la motivacion, percepcién y el comportamiento, contribuyen
a una baja lealtad de los estudiantes hacia las instituciones educativas que les prestan el
servicio, ya que finalmente como afirman Nguyen y LeBlanc (2001) la lealtad, requiere
una sincronia de la jerarquia organizacional en su totalidad.

En este orden de ideas, objetando la teoria, es importante resaltar que a pesar que el
Baldridge National Quality Award Programme (2002) expone la calidad del servicio
haciendo uso de la analogia del “producto terminado”, es decir que la calidad educativa
ofrecida por parte de la institucion solo se puede calificar una vez el estudiante se ha
graduado, los estudiantes evaltan la calidad del servicio que se les esta prestando aun en el
proceso anterior al grado. Evidencian un servicio limitado cuando refieren los siguientes
comentarios: “independiente que seas ti la persona que viene y sean ellos quienes te tienen
que brindar opciones, no, eres t quién se debe adaptar a lo que ellos te den”.
Adicionalmente por medio de las analogias expuestas en el grupo de discusion, se recrean

como “un camaleon, que pueda cambiar y adaptarse facil a cada situacion”, o materializarse



como una camioneta ya que el programa se evidencia como el paso a través de una
“trocha”, un camino en el que a su vez resulta funcional vestir un par de botas.

Dentro de la vida académica que afrontan los estudiantes, es importar nombrar los
recursos que contribuyen a la satisfaccion estudiantil, segin Mavondo et al. (2008) estos se
identifican como: la calidad de los profesores, el nivel de aprendizaje, tecnologia, libreria,
servicios estudiantiles y orientacion.

Tomando como referencia el primer aspecto nombrado los estudiantes a lo largo del
discurso destacan de manera positiva la calidad humana de los profesores sus comentarios
se resumen de la siguiente manera: “Con los profesores bien, en general todos son muy
amables”, “si muy amables y como que entienden nuestra situacion”, “cualquier cosa que tu
necesitas ellos estan dispuestos a colaborarte”. Estas respuestas demuestran una sensacion
de plenitud en la cual los estudiantes alcanzan cierto grado de satisfaccion, que los conlleva
a un estado de armonia. Como afirman Shiffman y Kanuk, (2010) este estado positivo
contribuye a la felicidad del cliente.

Retomando el segundo aspecto, el nivel de aprendizaje se evidencia como un servicio
general del cudl no reciben un valor agregado; afirmando que la exigencia académica es
baja: “a mi me parece que para ser un master no son exigentes” dandole una puntuacién de
3 puntos (escala 1-5; puntaje promedio) “porque creen que hay muchos contenidos
repetitivos” y “esperaban llegar acd (UCSC) y recibir méas conocimientos especificos”.

El tercer punto (tecnologia) se evidencia en la discusion mas como el uso de los
recursos tecnologicos por parte de las universidades para trasmitir la informacion sobre el
programa ; “yo creo que la informacion si esta pero nosotros nunca aprendimos a utilizarla,
estoy hablando de la pagina de la UCSC, en La Sabana no hay informacion en realidad del

contenido del convenio, mas alla del resumen general”, “si hablamos del primer contacto,



no me parecio tan fécil, ya que en la de La Sabana no hay nada y en la de UCSC primero
que todo esta en italiano y pues uno no domina el idioma tan fécil, no hay version en
inglés”, “ a mi me hubiese gustado poder haber visto las clases que ibamos a ver, de pronto
no los horarios porque claro puede depender de muchos factores pero si un marco general
del semestre en que se toma cada materia, como estaban divididos los contenidos tematicos,
es decir se supone que es un convenio ya establecido, no es que precisamente nosotros
tengamos la posibilidad de escoger entonces no entiendo porque no puede existir esta
informacion previamente”. Las anteriores intervenciones se evidencian como una
desventaja directa del programa de doble titulacion, no solo por las expresiones que son
usadas por los participantes de forma linguistica, sino por la codificacion del tipo
proxémico y kinésico encontrado en sus gestos y tonos de voz (rabia, impotencia,
decepcion).

El cuarto aspecto se evidencia en el siguiente comentario “la biblioteca es muy mala,
porque uno le dicen que el libro es muy viejo y desactualizado y la mayoria tampoco es que
los traigan de Milan”. se nombran también las facilidades en los servicios estudiantiles
dentro de los cuales se pueden reconocer las instalaciones; las cuales se describen como
estéticamente agradables, no obstantes , afirman que la alimentacion solo existe una opcién;
“por ejemplo no es tan facil para mi que soy vegetariana y ademas alrededor del campus,
que es solo uno de hecho, no se encuentran opciones, entonces terminas esperando hasta
llegar a la casa”, por otro lado; “las aulas no son comodas, es una mesa larga en la que se
sientan mas 0 menos 8 personas, si quieres pararte al bafio tienes mas o menos que
incomodar a todos para poder salir””, “me sorprende que el tablero es de papel” “yo no
entendio hay un tablero acrilico porque si lo tienen pero ponen la tela del video beam

encima, es decir nunca se puede utilizar y entonces el profesor termina escribiendo en un



papel de 2 x 2 que los que estan atras no pueden ver nada por la misma organizacién del
salon”.

Los anteriores aspectos enfocados en el espacio fisico se complementan con los
servicios ofrecidos directamente relacionados con la metodologia de estudio, por una parte
los estudiantes encuentran positivo “el tener la libertad diferente que en Colombia, de
tomar clases no asistidas sin necesidad de perder la materia” ESste aspecto se evidencia
como una oportunidad que entendida desde Gibson (1979) se evidencia como una
oportunidad de accion dentro de un proceso de percepcion de un objeto ecoldgico rico de
valor, que les permite tener la libertad de utilizar su tiempo de diferentes maneras. Por otro
lado encuentran una inconformidad con el método de evaluacién, puntualmente la cantidad
de procesos que denominan “burocraticos” en el momento de presentar un examen; seguido
de un sentimiento de desilusion con el hecho de no poder expandir sus conocimientos y
competencias respecto a un tercer idioma ya que finalmente como afirman; “el segundo
curso de italiano intensivo no se abrid¢”. Con respecto a la teoria, este estudio reafirma la
idea de Shiffman, Kanuk (2010) quienes afirman que un cliente que tenga una experiencia
menor a sus expectativas quedaré insatisfecho.

Finalmente dentro de estos servicios estudiantiles y en conjunto con la orientacion se
debe retomar un aspecto positivo nombrado en el grupo de discusion; este se conoce como
el programa de “stage & placement” los estudiantes visualizan como un aspecto positivo el
hecho de “poder trabajar en otra empresa, en un pais extranjero”, afirman que es un
programa promocionado de manera efectiva por la Cattolica ; “de hecho como tres veces la
misma conferencia, en donde explican, como se debe hacer el curriculo y organizar toda la
informacion, para luego descargarla en la pagina de “stage & placement”. Lo anterior se

relaciona con el analisis de la medicidn del retorno de la inversion en formacién propuesta



por Phillips (1998) en donde los estudiante encuentran la posibilidad de calcular el
rendimiento del programas mas all& de la formacion, reconociendo igualmente que este
servicio de “stage & placement” afecta de manera positiva su desarrollo global dentro de
las organizaciones. No obstante cierran el argumento exponiendo un aspecto negativo
enfocado en la organizacién del programa, resaltando que “por ¢l mismo desorden (sobra
posicion de los horarios: materias/tesis/stage) es que todos no tuvimos (colectivo de
estudiantes colombianos) la misma por decirlo asi oportunidad, encontrando précticas de
un bajo nivel”.

Las cinco categorias expuestas, bajo las cuales es posible evidenciar el nivel de
satisfaccion invitan a los estudiantes a hacer una reflexion de sus propios sentimientos por
medio de la proyeccion en otros; cuando se les pide dentro de un marco general describir la
experiencia a alguien mas; afirman: “Yo les diria que no esperen tanto y que no se hagan
muchas expectativas” junto con “yo esperaba mas”. Este bajo nivel de satisfaccion
evidenciado con base a la calidad del servicio respecto a las expectativas iniciales conlleva
a los estudiante a encontrar en vez de una experiencia de valor en el programa de doble
titulacion, una experiencia funcional en el servicio la cual se simplifica solo utilidad y esa
oportunidad que se transforma en términos instrumentales; “ya estds como haciendo las
cosas que tienes (procesos mecanicistas) que hacer para devolverte a Colombia y tener el
titulo™.

Adicionalmente es necesario nombrar en la investigacion el precio como un factor
relevante en la balanza costo-beneficio evidenciado por los estudiantes en la insercion al
programa. Pues bien, consideran que “respecto al precio de un master en Colombia el
precio esta bien” sin embargo los tiene inconformes “el hecho que nos cobren en la sabana

por hacer nada”, el término “nada”, lo explican a profundidad con los siguientes



comentarios: “tenemos que pagar media matricula en la Sabana, y la verdad por un servicio
gue yo aun no termino de entender, es decir cudl es la funcion de ellos alla si en realidad no
estan ni siquiera informados de nuestro proceso aca”, “si no es que yo pueda decir La
Sabana me esta cobrando porque es que me estan llamando, porque me dan estas opciones,
porque nos tienen esto, nos proporcionan lo otro”, “no se justifica el pago de alla“. En
adiciodn, retoman el pago en general argumentando que ‘“‘en comparacioén con los europeos
nosotros pagamos mucho”, “muchisimo teniendo en cuenta que un programa como el
nuestro, hablando con los erasmus cuesta aproximadamente 1000 euros para ellos, es decir
casi 5 veces menos de lo que nosotros pagamos”, por estas razones “el precio tampoco es
que sea el mas justo”.

Esta relacion calidad del servicio-precio se ratifica en la analogia del carro cuando
afirman que un estudiante deberia ser o tener “un carro que se pueda pagar econdémico,
pequefio, teniendo en cuenta que es un proceso costoso”. Continuando con la importancia
de la “situacién econdmica” que atribuye esta categoria de precio, 10s participantes dicen:
“yo no quiero hacerle gastar a mi papa tanta plata sin saber si, si sirva, si no”, “si, digamos
preguntando en la universidad y pidiendo ayuda en ese tema pues no me parecio que
apoyaran, ni siquiera esperando apoyo de ellos directamente pero si como una guia para
que otros entes en Colombia lo hicieran”, “hubiese sido importante la clarificar en las
fechas para poder tener acceso tal vez a un Colfuturo, (entidad prestadora de recursos
economicos para estudiantes en Colombia) en realidad la informacion y los papeles son
muy desorganizados”, “yo averiglie por mi parte pero no hay nada en la Sabana, atin si
tienes mérito académico en realidad tienes que ser como estrato 3 para que tengas la

opcion”, ““ yo me acuerdo la reunion que tuvimos fue en Diciembre y pues uno planeaba

venirse en Febrero entonces por mas de que corras no vas a tener acceso a ningin préstamo



que requieren mas o menos 6 meses”. Concluyen con la idea central en la que finalmente
“si ellos (La Sabana) estuvieran méas informados de los procesos ac4, sabrian que decirles a
los estudiantes que quieren venir, pues porque al final del dia ellos estan ofreciendo un plan
académico”.

Para concluir este analisis respecto a la satisfaccion encontrada en relacion al area
académica resulta fundamental explicarlo desde la teoria de Becker a partir del cual el
capital humano percibido por los estudiantes, como el conjunto de sus capacidades
productivas adquirido por la acumulacion de conocimientos, se visualiza como una
inversion, la cual puede estar siendo evaluada por la diferencia entre los gastos de la
educacién (matriculas, material de estudio, tutores, etc.) y los costos de produccion (futuro

salario laboral) (Becker, 1993).

Interculturalidad

La investigacion hecha por Arambewela, Hall (2006) aclara la importancia que las
universidades deben prestar especial atencion no solo a los ambientes internos como la
ensefianza, el aprendizaje y los servicios de apoyo sino también a los aspectos extra
académicos como: la socializacién, las relaciones interpersonales con colegas de trabajo y
pares de estudio, al igual que la informacion y prestacion de ambientes sanos para la
recreacion de los estudiantes. Sin embargo los alumnos de la Sabana mencionan que hay
“escases en los procesos de facilitacion en la interaccidon cultural” ya que no han sido
introducidos correctamente ni se han preocupado por generar canales de “networking” con
las personas que se relacionan a diario.

Lo anterior ha causado que los alumnos se sientan diferentes y marginados teniendo que

acudir al grupo de colombianos, limitando asi sus opciones de hacer nuevas amistades o



relaciones. Una nifia menciona que todos son muy amables “pero siempre seras la persona
extranjera”. Esto implica que no se han abierto canales de comunicacion entre el estudiante
y las personas con quienes debe interactuar siendo la UCSC el puente de comunicacion.

Por otro lado los estudiantes han percibido como positivo “SMINT”, una organizacion
estudiantil de la UCSC con sede en Piacenza, creada con el fin de integrar estudiantes
extranjeros a través de fiestas, eventos culturales y deportivos. No obstante los estudiantes
indican que existe poco contacto con las personas de la Universidad y que “la cultura
italiana es cercana a la nuestra pero en realidad los italianos son un poco cerrados 6sea te
tratan bien pero no es que estén dispuestos a acogerte”.

En cuanto a la busqueda de vivienda fue dificil para los estudiantes de doble titulacion.
Sintieron que hubo carencia de soporte de parte de la UCSC, por lo tanto tuvieron que
recurrir a los colombianos, que ya estaban culminando su proceso académico. Entre ellos se
desarroll6 una red de apoyo que permitio la transferencia de conocimientos acerca de las
cosas que se deben tener en cuenta en Piacenza. Respecto a lo anterior vale la pena resaltar
el momento cuando se les pregunto a los participantes acerca de: “si esta experiencia fuera
un deporte o un juego cual seria...” y uno de ellos respondié “una carrera atlética de pasar
el testimonio porque finalmente el tener colombianos que ya habian hecho este proceso nos
ayudo un poco a conocer mejor como funcionaban las cosas, es como si ellos nos hubiesen
pasado la batuta”. Igualmente cuando se les pregunto a cual animal se asemeja esta
experiencia, uno de los participantes contesto “a un tigre, porque necesita tener fuerza y
porque también necesita estar en manada”.

La informacion anterior indica la importancia del cuidado de los ambientes extra
académicos, ya que son aquellos donde los participantes del programa de doble titulacion

ocupan la mayoria del tiempo.



Proyeccion laboral

En cuanto a la proyeccion laboral, los estudiantes han hablado de manera positiva ya que
el hecho de hacer el programa de doble titulacién y ademds aprender otro idioma “es un
plus para la hoja de vida” que abre caminos en el mundo laboral, esto segun Gibson (1979)
podria ser visto como un “affordance” o una oportunidad de accion que brinda la UCSC
dentro del proceso de percepcién del estudiante, entendiéndose también como una
invitacion al alumno para aprovechar y sujetar estas oportunidades para su futuro. En
relacion con la hoja de vida es importante mencionar el valor que se le puede dar a ésta
cuando se menciona que el sujeto ha asistido a una de las 500 universidades méas
importantes de Europa (QS World University Rankings, 2013). La realizacion del programa
distingue al estudiante, abriéndole puertas individuales y ampliando sus canales de
“networking” educativo, el cual hoy en dia se conoce como una de las herramientas mas
importantes a la hora de facilitacion e intercambio del conocimiento.

Gary Becker (1993), con su teoria define ciertos atributos que tiene el ser humano que
no solo se relacionan con lo académico, sino también con la capacidad que tiene una
persona de poder producir un amplio rango de habilidades, potencializando el desarrollo de
los procesos mentales superiores, para desarrollar eficazmente estrategias que puedan
producir ingresos o bienestar. Por lo tanto los estudiantes de la US a través de su
experiencia en la UCSC han desarrollado habilidades que les permitiran desenvolverse
mejor en su vida laboral futura, al igual que en su vida personal, ya que han tenido
vivencias donde han sobrepasado obstaculos relacionados con dinero, busqueda de trabajo,
pago de bienes o servicios entre otras responsabilidades, convirtiéndolos asi en

profesionales y personas con mayor facilidad de interaccion en diferentes ambientes.



Es significativo mencionar a O’Neill (2007) quien habla del proceso de aprendizaje y
coémo las emociones, sentimientos y la imaginacion estan involucrados en él; lo que implica
que la frustracion, decepcidn, tristezas o alegrias que hayan podido tener los estudiantes
dentro de su estadia en Piacenza, ha concedido un aprendizaje para ellos que les permitira
desarrollar estrategias para afrontar problemas en otras ocasiones de sus vidas. Igualmente,
los participantes del programa de doble titulacion, han tenido la oportunidad de participar
en un esquema que les ha un proporcionado un valor psicologico (Bosio, Kotler e Keller,
2007), el cual se convierte en ideales que guian la vida de cada persona indicando el fin de
la actividad humana (Rockeach, 1973), es decir que la experiencia obtenida de alguna
manera entrega pautas para futuras experiencias de desarrollo personal y proyeccion
profesional.

Vale la pena destacar la importancia de hacer el “stage” en el exterior ya que se
convierte en una ventana para los alumnos hacia el mundo, donde pueden hacer practica de
los conocimientos adquiridos durante su carrera, al igual que romper barreras de lenguaje,
desenvolviendo sus habilidades y aptitudes en un ambiente extranjero, permitiendo
desempefiarse en una cultura distinta a la de ellos, desarrollando nuevas destrezas y
comprendiendo nuevos modelos y nuevas metodologias de procedencia. Igualmente el
“stage” permite una interaccion directa con personas extranjeras (jefes, pares, clientes,
proveedores, etc.). Ampliando asi, sus capacidades para tener una comunicacion asertiva
verbal y no verbal, para desplegar habilidades de trabajo en equipos multiculturales y sobre
todo para dar pautas sobre valores y responsabilidades que debe asumir un profesional en
un ambiente de trabajo extranjero o local, manteniendo siempre la ética y la
profesionalidad. Lo mencionado anteriormente serd méas adelante una herramienta clave en

sus curriculos al igual que una apertura a la facilitacion y flexibilidad de pensamiento.



El beneficio mutuo para las organizaciones y para los estudiantes es muy valioso, por su
parte las empresas estan siempre atentas a lo que ocurre en la sociedad y el hecho de tener
un estudiante extranjero les aporta un valor, representado en la apertura hacia una cultura
organizacional basada en el intercambio de conocimiento; mientras que para el estudiante
haber hecho una experiencia en el exterior permite un comienzo en su vida profesional
enfocado en la diversidad, la tolerancia intercultural, convirtiéndose en una herramienta
clave para trabajar en cualquier tipo de ambiente relacionado con su campo de accion. El
hecho de tener un master, los hace candidatos ideales para trabajar en numerosas empresas,
donde es un requisito tener un titulo de ese grado para poder participar en un proceso de
seleccion.

A pesar que uno de los estudiantes menciona que no se sintié motivado por parte de sus
profesores o la facultad para tener una experiencia en el exterior, se ratifica el hecho que
para los alumnos es un valor agregado a sus curriculos, ya que no solo servira para el
desarrollo de habilidades y aptitudes en la vida personal pero sobre todo para la vida
profesional.

Por Gltimo se debe contrastar lo anterior con la teoria de Baldridge National Quality
Award Programme (2002), la cual sefiala que la calidad del servicio en términos de la
satisfaccion del estudiante, se define haciendo uso de la analogia del “producto terminado”.
Lo que esto indica es que la calidad educativa ofrecida por parte de la institucion se podra
calificar una vez el estudiante se ha graduado (Mohanty, 2008) y este haya obtenido
resultados exitosos en su vida profesional dando aportes significativos en cualquiera que
sea el campo en que éste se desempefie. Se podria deducir que, si el cliente de la UCSC
tiene un éxito profesional entonces este podria retribuirlo en parte a la institucion educativa

que ha decidido asistir, generando asi lealtad y agradecimiento hacia la universidad. Dick y



Basu en 1994 mencionan que la lealtad del cliente es vista como una fortaleza, en la
relacion entre la actitud y los patrones repetitivos de un individuo. Por lo tanto si el cliente
obtiene resultados positivos en su vida laboral va a desencadenar factores positivos
relacionados con la motivacion y las emociones lo cual cambiaria la percepcion que se tiene

de la UCSC.

CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los estudiantes periodos académicos 2012/2013, 2013/2014
respecto a la calidad del servicio prestado en el programa de doble titulacién International
Management, convenio Universidad Sabana, Colombia /Universidad Cattolica del Sacro
Cuore, ltalia, es bajo.

Este nivel de insatisfaccién se evidencia en un no cumplimento de las expectativas,
transformacion de la motivaciones que resultan en percepciones negativas por parte de los
estudiantes que realizan el programa.

Dentro los estandares de la calidad del servicio en la formacion académica secundaria
con respecto al nivel de satisfaccion, el grupo de discusion resulto efectivo para definir
cuatro categorias de analisis principales: desarrollo personal, area académica,
interculturalidad y proyeccion laboral.

En un marco general acorde con la “Teoria del Prospecto” (Kahneman y Tversky, 1979)
los estudiantes respecto al area académica presentan un nivel de satisfaccion bajo,
resaltando solo el titulo a futuro que este les ofrece. Sin embargo como afirman los autores
la apreciacion del valor viene dada en manera comparativa, en este caso los estudiantes
teniendo en cuenta el contexto de la experiencia atribuyen una nueva valoracion que viene

determinada al comparar sus escogencias, es decir mejoran el nivel de satisfaccion



considerando el desarrollo a nivel personal y laboral que les permite el programa de doble
titulacion, reagrupando estas tres dimensiones como una categoria Unica de experiencia en
el extranjero.

Es claro que esta interpretacion de la experiencia de los estudiantes se da en los dos tipos
de procesos cognitivos; los autométicos que se relacionan con lo perceptivo y afectivo y los
racionales que se encargan de emitir juicios. La suma de estos dos procesos, se evidencia
como un sentimiento de inconformidad que genera malestar e impotencia en los
estudiantes. Igualmente remite al sujeto a sus representaciones de experiencias previas que
han sido satisfactorias y por lo tanto al momento de hacer una asociacion entre las dos
vivencias le asignan un valor menor a aquella que no los ha satisfecho (en este caso
académica).

A partir de la revision tedrica y la cifras actualizadas, se puede afirmar que la UCSC es
una prestigiosa y reconocida institucion en Europa y por lo tanto en Italia, sus programas
para extranjeros cada vez aumentan en cuanto al nimero de participantes, sin embargo con
la muestra que se ha trabajado, y acorde a la teoria de Rowley (2003) -en donde se
evidencia que la retencion o permanencia de un estudiante en una universidad no implica
necesariamente una lealtad auténtica ya que el estudiante pudo haber decidido permanecer
en la institucion educativa porque no hay otras opciones disponibles que se perciban
superiores o porque el programa educativo que le interesa solo existe en la universidad-
queda demostrado que el programa especifico pactado entre la universidad italiana y
colombiana no esté satisfaciendo a sus clientes; infiriendo que no existe lealtad de parte de
los estudiantes y su nivel de pertenecia frente a la UCSC es muy bajo o nulo.

De la misma forma se evidencia que dentro de los procesos organizacionales de la

universidad hace falta construir confianza con los participantes, con el fin de poder retener



al cliente. Esta ausencia, se convierte en una amenaza para la UCSC cuando el cliente no
satisfecho puede convertirse en un consumidor terrorista o desertor el cual con un mensaje
negativo puede generar dafio a la institucion, mencionando las debilidades del convenio
dentro del grupo social que lo rodea.

Acorde a la teoria de Schmitt (1999, 2003) se podria decir que a la UCSC le falto crear y
disefar précticas innovadoras para los jovenes estudiantes de la Sabana con el fin de
generar experiencias perceptivas, sensoriales, emotivas, que estimulen el pensamiento, con
la posibilidad de acceder a actividades de integracién cultural, donde el individuo pueda
interactuar de manera mas efectiva con diversos grupos y sujetos. Todo esto con el fin de
formar un estado mental en el que el cliente sienta una sensacion de plenitud.

Con base a lo expuesto, el grado de satisfaccion del cliente obtenido en la investigacion,
Ileva a determinar que existe una alta probabilidad que no haya fidelidad ni encantamiento
con el servicio, a partir de los bajos estandares de calidad percibidos. Sin embargo, los
hallazgos encontrados en la presente exploracidn, indican que existen muchas formas de
mejorar la calidad del servicio prestado, para los alumnos de la Sabana que vienen a
completar sus estudios en Italia, teniendo en cuenta que el objetivo de cualquier
organizacion no es solo lograr la satisfaccion del cliente, sino que los niveles de
satisfaccion superen las expectativas previas, con la finalidad de lograr excelentes

relaciones comerciales, una alta recordacion de la marca y permanencia en el tiempo.



RECOMENDACIONES

Es evidente que se necesita una actualizacion del convenio y acuerdos a fin de
homogenizar la clasificacion y terminologias como paso previo a la regulacion de la oferta
academica. A su vez, por ser un servicio prestado simultdneamente por dos instituciones
resulta de caracter fundamental establecer un alineamiento en la comunicacién con el fin de
[lamar la atencion o el interés de potenciales clientes, frente a su insercion al programa.

Mejorar los canales de comunicacion entre la UCSC y la Universidad de la Sabana,
clarificando cada uno de los procesos que se llevan a cabo entre las universidades.

Realizar una presentacion del Staff (oficina de relaciones internacionales/facultad) de las
dos instituciones con el fin de facilitar la interaccién de ambos equipos de trabajo.

Indicar a los estudiantes el contenido del programa a cursar y los beneficios y
acompafiamientos especificos que esta brindando cada institucion en el proceso, evitando
futuros bajos niveles de insatisfaccion.

Dedicar un mayor empefio al seguimiento de los estudiantes colombianos en cada uno de
sus procesos antes, durante y después de su estadia en Italia.

Hacer encuestas y/o entrevistas indagando las percepciones, expectativas y
motivaciones; antes, durante y después del programa, para detectar, interpretar y corregir
errores que se puedan presentar.

Adoptar una aproximacion estratégica centrada en el servicio al cliente.

Liderar actividades por parte de la Sabana que permitan motivar a los estudiantes hacer
parte del convenio, fortaleciendo la UCSC como marca.

Ser empaticos con cada cliente, adaptandose a sus niveles de comunicacion y a su estilo,

para crear vinculos con €l y crear una relacion sencilla y productiva.



Mejorar los procesos de “networking”y “social networks”, buscando activar la marca,
por medio de informacion actualizada, acceso a comentarios y preguntas acerca del
convenio.

Hacer un “follow up ” manteniendo contacto con los estudiantes una vez haya regresado
a Colombia.

Buscar realizar un convenio con alguna organizacional que pueda contribuir al proceso
de formacion del estudiante de manera econdmica sea por medio de un

crédito/préstamo/beca.



LIMITACIONES

La pequefia cantidad de la muestra en los grupos de discusion (5 y 6 participantes) que
se llevaron a cabo. Sin embargo hay que reconocer también que corresponde al cincuenta
por ciento mas uno, sobre la totalidad de los veinte participantes que han sido partes del
convenio.

Una limitacién clara que se evidencia en este tipo de estudios es que solo se esta
evaluando la percepcion de los estudiantes, pues a través de ellos se conocen las
percepciones de interés general, sin embargo seria pertinente ampliar la muestra,
reconociendo también las percepciones por parte del staff de ambas universidades.

En un futuro se podria realizar el mismo estudio en otras facultades; como la de
psicologia con la cual también existe un convenio de doble titulacion, buscando contrastar

las percepciones de los estudiantes, contribuyendo al estudio desde otra perspectiva.
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ANEXOS

1. Consentimiento informado

Universidad Cattolica del Sacro Cuore

Presentacion

Somos estudiantes de psicologia. Con esta encuesta, pretendemos hacer una investigacion
para comprobar el nivel de satisfaccidn de los estudiantes de la Universidad de la Sabana,
que estan haciendo el programa de doble titulacion con la Universidad Cattolica del Sacro

Cuore.

Participante:
Yo doy mi libre consentimiento para participar en la siguiente investigacion relacionada

con la satisfaccion del cliente
He sido informado que:
1. Mi participacion es voluntaria.

La finalidad de este trabajo es estudiar la satisfaccion del estudiante

2
3. Todas las preguntas y los datos obtenidos seran confidenciales.
4. Me puedo retirar en cualquier momento.

5

Este grupo de discusion no implica ningun riesgo

Firma

Fecha




2. Resultados a profundidad

Al iniciar el discurso con la presentacion de los moderadores y el argumento de la
investigacion, los participantes mostraron poca voluntad de ser parte activa de la charla. Sin
embargo se enfatizd que los moderadores no se encuentran directamente involucrados en la
estructura organizativa de ninguna de las Universidades y que por el contrario el objetivo
principal de la investigacion es descubrir y analizar sus motivaciones, expectativas y
vivencias llevadas a cabo, con el fin de mejorar los procesos de formacion y por ende la
experiencia y satisfaccion en la relacion consumidor-servicio. Con esta aclaracion, se
evidencia un incremento en el interés que permite dar paso a la introduccién general en
donde una vez mas, se resalta la privacidad en el anlisis y valoracion de la opinién
expuesta en el grupo de discusion, como una interpretacion andnima de los resultados.

Se describe a su vez la experiencia de doble titulacion en el extranjero como el afio
académico siguiendo un convenio de materias previamente establecido, cursos de lenguaje
(italiano), la pasantia o préactica laboral al interno de una empresa y la facilidad en los
procesos de adaptacion al cambio cultural como estudiante extranjero para finalmente
enfocarse en la vision personal del balance costo-beneficio a lo largo del proceso.

Las primeras preguntas se enfocan en el nombre, la edad, hobbies e intereses extra
académicos de los participantes. En el discurso se resalta la presencia de varios aspectos
principales como viajar, el aprendizaje de diferentes idiomas, redes sociales y fotografia.
Las edades varian en un rango de 22-25 afios. El anterior grupo de preguntas permite
entablar una relacion menos formal y mas participativa. En la mesa organizada de forma
redonda en la que todos tienen una visual de los demas participantes se propone hacer una

secuencia narrativa en la que cada uno de los estudiantes accede a responder de forma



voluntaria es importante resaltar y dar a conocer a los estudiantes que no hay respuestas
justas o erréneas que es fundamental que ellos se sientan en libertad de decir y compartir
con los moderadores “toda informacion” que consideren importante. Se les pide encontrar
un adjetivo que les permita describirse como estudiantes; se encuentran respuestas como
responsable, perseverante, curioso, organizado/desorganizado, tolerante y abierto al
cambio. Los hobbies e intereses van desde la lectura, pasando por labores de voluntariado,
hasta actividades fisicas. Se continGa con el nombramiento de dos aspectos positivos y
negativos de la experiencia universitaria. A pesar de que el moderador nombra en primera
instancia la basqueda de los aspectos positivos los participantes comienzan la narracién
denominando los negativos

Aspectos negativos: “vinimos a hacer la doble titulacion con la Sabana y la Catdlica en
International Management que es por un afio y deberia ser tiempo suficiente para hacer en
diferentes momentos el “stage” y la tesis, sin embargo el desorden es notorio, uno espera
Ilegar como estudiante extranjero y que le digan que se debe hacer, cuando lo tienen que
hacer méas o menos”. Interrumpe otro participante y agrega “si, la gestion en general no es
la mejor, porque ellos saben que tenemos que hacer pero no son claros en el cuando y
cdémo, quien nos puede ayudar a qué horas, que es obligatorio y que no. Porque digamos
ellos solo nos dicen ustedes deben cumplir tantos creditos y tantas clases y deben cuadrar
todo en el afio académico”. Un tercer participante agrega, “si, por ejemplo nosotros tuvimos
muchas vacaciones, porgue las clases eran por ciclos pero a la final no podiamos
disfrutarlas porque dependiamos también de la busqueda del ““stage”, ellos se quejaban
porgue saliamos de viaje y de pronto nos encontraban algo para esas fechas. Entonces uno
no sabe que puede hacer o que no”. Retorna el primer participante “otra cosa que me parece

negativa es la exigencia, a mi me parece que para ser un master no son exigentes, se pueden



hacer 3 examenes que eso hace que uno se confié mucho y el nivel de las practicas que nos
consiguen es malo”.

El moderador interrumpe preguntando sobre el proceso en la asistencia a las clases,
responden “las clases pueden ser asistidas o no asistidas, creo yo sin embargo depende de
uno y en este caso es un aspecto positivo porque te da la libertad diferente que en
Colombia, de tomar clases no asistidas sin necesidad de perder la materia y pues otro
aspecto positivo al final del dia es que ti puedas trabajar en otra empresa, en un pais
extranjero, con otra cultura y que igual tengas la posibilidad de asistir a clases o no y
finalmente algo estas aprendiendo, sin embargo por el mismo desorden es que todos no
tuvimos (colectivo) la misma por decirlo asi oportunidad”. Participa otro estudiante: “si, no
sabian cuando empezar a buscar los “stages”, en realidad lo hicieron tarde, entonces yo
tuve que hacer una clase no presencial que querian ver, para poder hacer el “stage” y
cumplir con el requerimiento”.

Se da paso a una pregunta proyectiva enfocada en los sentimientos encontrados al
frecuentar la UCSC. Asistir a la UCSC les hace sentir... “tener una oportunidad diferente”
“experiencia”, “posibilidad”, “status”. Nuevamente el moderador participa: no debe ser
parte del convenio una persona que... “quiera trabajar y estudiar al mismo tiempo”.

M (Moderador): ¢Cuéles podrian considerarse como defectos del convenio?, ¢qué los
hacen sentir insatisfechos? y ¢ cuales serian los aspectos a mejorar?

P (Participante/s): “el nivel en la exigencia”, “la gestion en la comunicacion de cada
universidad, como entre ellas”, “y pues yo diria... Pero eso ya va mucho con respecto a la
cultura y metodologia; el aprender de memoria, tanta teoria tanta cosa que no aplicas, pero
esto es a nivel general en Italia porque es que nosotros tenemos un método de estudio

totalmente diferente”, ““ diria yo también que tendria que ser menos burocratica, 6sea tanta



cosa como que tengo que pedir permiso para presentar a un examen, es decir para
inscribirme a un examen, después ir en otro dia para hacer el registro y validar esa nota,
0sea eso ya deberia estar dado si estoy inscrita en la materia, es como tener que hacer mil
procedimientos burocraticos para una sola materia”, “ademas es importante sumar la sobre
posicion en los horarios de las materias, se cruzan las materias que teniamos que ver
entonces, como no es obligatorio ir, nos decian simplemente que faltaramos a ciertas clases
y pues la verdad esa idea no me llama mucho la atenciéon”.

M: Si yo les digo a ustedes la frase experiencia en el extranjero que sentimientos y

b AN1Y

sensaciones se les vienen a la cabeza... P: “oportunidad”, “aprendizaje”, “culturas

b 1Y 2 9

nuevas”, “afortunada por el status que tiene”, independencia”, “desarrollo personal”,
“empezar de cero”, “experimentar”, “conocimiento”, “yo ahorita te podria hablar de mi
stage, la universidad me encontr6 una empresa italiana y basicamente por mas amables que
sean, siempre serds la persona extranjera, entonces tienes que aprender a comportarte como
ellos lo hacen, yo paso por la persona mas timida en el trabajo porque al final del dia no sé
si esto que estoy diciendo les suene bien les parece mal. Aca por ejemplo en la universidad
como el trabajo son muy metodolégicos que tu de pronto les digas que lo prefieres hacer de
otra manera distinta, ellos no lo comprenden, entonces uno se debe adaptar”. “; Sirve
también lo del diario vivir? Del diario vivir adaptarse a la cultura italiana, pues a mi me ha
ido bien, la cultura italiana es cercana a la nuestra pero en realidad los italianos son un poco
cerrados Osea te tratan bien pero no es que estén dispuestos a acogerte”.

M: Si tuvieran que contarle a alguien més la experiencia que han tenido, que cosa le
dirian (se incluye la funcion, organizacion, ventajas, desventajas)... P: “primero nombraria

el hecho de tener mucho tiempo libre, entonces buscar que hacer adicionalmente pero

adicionalmente saber que te tienes que adaptar a los tiempos de la universidad por el mismo



desorden en los horarios”. “Si, independiente que seas tU la persona que viene y sean ellos
quienes te tienen que brindar opciones, no, eres tu quien se debe adaptar a lo que ellos te
den”, “yo les diria que no esperen tanto y que no se hagan muchas expectativas”, “si como
que uno cree que llega a una nueva universidad, que va a hacer un master que va estudiar,
aprender, como que tiene que estar enfocado en el estudio, como que va a hacer muchas
cosas y aqui uno llega y como que ve que son apenas unas clases, como que no es la
exigencia que uno espera no ve tantas cosas que uno esperaria ver”, “si, como que te dan
unas cosas, pero yo esperaba mas”(Poca satisfaccion con la calidad del servicio respecto a
las expectativas iniciales). “Y en particular hablando ahora de Piacenza (evaluacion:
expectativas del lugar) tampoco esperar que vienen a una ciudad gigante con muchas

29 ¢¢

opciones para hacer fuera de ir a la universidad porque es una ciudad pequefia” “y vienen

pocos extranjeros”, “yo veria el lugar del master como una desventaja, yo hubiera preferido
hacerlo en una ciudad mas grande como Milan por ejemplo, ““si es de escoger es preferible
hacerlo en una ciudad mas grande”.

M: como fue el proceso... ;por qué tomaron la decision especifica de venir aca?

P: “yo creo que uno lo ve mas como una opcion, como algo para avanzar mas en el
tiempo que tenia por lo menos yo decia, bueno tendré que hacer un semestre mas en la
sabana, digamos tenia, entonces pues me voy a Italia hago un semestre de mas y salgo con
maestria pues es como plus para mi hoja de vida. (Proyeccion laboral a futuro).

“y a nivel personal, yo creo que he aprendido mas a nivel personal que a nivel
profesional es enfrentarme al mundo sola, manejar mas tu vida, tener mas libertad he visto
mas enriquecimiento de mi misma (valor existencial)”.

M: ¢Como han cambiado esas motivaciones y expectativas, como se vieron

transformadas con respecto al inicio? P: “yo creo que claramente esas expectativas se ven



decreciendo, porque uno llega stper emocionado y por el mismo espacio al final del dia
uno se siente decepcionado, tanto de lo mismo te cansa un poco, entonces esas expectativas
bajan y pues al final ya estas es como haciendo las cosas que tienes (procesos mecanicistas)
que hacer para devolverte a Colombia y tener el titulo que vale igual més alla que aca” ,
YO creo que ninguno de nosotros piensa tengo un titulo en Europa, entonces quedéemonos
aca a buscar trabajo. Osea es decir, si has tenido la posibilidad de ir a otro pais, hablo por
mi en este caso uno dice- ah que bueno seria quedarse a vivir acé-, te digo no es éste el
caso” (comparacion con otras experiencias vividas).

M: ¢En cuanto a la experiencia dentro de la UCSC que aspectos resaltarian?

P: “ Pues el poco contacto que tenemos nosotros con la gente de la Universidad, con la
gente que estudiamos, por lo menos en el primer semestre fue totalmente por fuera de la
universidad, no fue nada académico porque nosotros hicimos los trabajos entre nosotros y
pues solo me acuerdo una clase que nos mezclaron para que trabajaramos con los demas
pero nada mas”, “si, mas alla de la clase, muy pocos la verdad minimo contacto” (escaces
en los procesos de facilitacion en la integracion cultural). “Con los profesores bien, en
general todos son muy amables”, “si muy amables y como que entienden nuestra
situacion”, “cualquier cosa que ti necesitas ellos estan dispuestos a colaborarte”.

M: e independientemente de esa apertura y facilidad en los procesos de socializacion por
parte de los profesores, ¢,como sienten que es la calidad del servicio en cuanto a contenidos
tematicos y forma de ensefiamiento?

P: “yo creo que es como en todas partes, hay unos que si de los que aprendes mucho y
puedes aprovechar demasiado, pero hay otros que no, que simplemente vienen pasan

diapositivas y no se detienen a pensar si tu estas aprendiendo o no, simplemente pasan el
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tiempo”, “pero eso es como en todas partes, en la sabana ti también ves esos profesores
como aca”.

M: si pudieran clasificar la calidad de este servicio en una escala de 1 a 5 cual seria..

P: “En cuanto a lo académico 3 porque creemos que hay muchos contenidos repetitivos
que nosotros ya habiamos visto en la sabana”, “Yo 2, porque esperaba llegar aca y recibir
mas conocimientos especificos que es muy general”, “yo diria que 3 también porque de
alguna manera los temas los habiamos visto algln tiempo atras y esto también sirve como
de repaso”.

M: En cuanto a la comunicacion..

P: “si pudiera decir 0, seria ese el valor (risas), en serio”, “si de verdad yo creo que 1,
como que la comunicacion la hacemos nosotros, es decir si necesitamos algo tenemos que
hablar en UCSC y la Sabana no es que haya una comunicacion entre ambas”, “yo me
acuerdo que todo empez6 desde los inicios del proceso, cuando yo estaba en la sabana, fue
literal asi: fui a buscar ayuda para conocer como era el convenio y solo me decian, si pues..
T vas alla y es un afio... mira revisa en la pagina que ahi estd la informacion”, “si, (risas
de ironia) y pues en realidad no es que ti te metas a la pagina y haya un link directamente
que te diga convenio US-UCSC”, “si ellos estuvieran méas informados de los procesos ac4,
sabrian que decirles a los estudiantes que quieren venir, pues porque al final del dia ellos
estan ofreciendo un plan académico ”, “cierto, no es labor de nosotros decirles esto se hace
asi 0 asi, la Universidad Sabana se lo debe decir a la UCSC y viceversa”, “en realidad solo
recibimos correos pidiendo que les contemos nuestra experiencia y en verdad yo creo que
ninguno se quiere sentar una tarde a escribirle a la encargada de all& si pensamos en el

hecho que no nos han dado ningun apoyo desde el principio” (recomendacion: trabajar en

los puentes de comunicacion).



M: y como fue el proceso para venir acd, ustedes como se enteraron

“yo me entere, porque yo sabia que me queria ir desde que entre a la universidad”, “no
tenia pensado venir a Italia pero pues se dio, y digamos que es una de las mas asequibles
econdmicamente y pues te exige otro idioma y eso también hace que sea atractivo”
(posibilidad de aprender otro idioma) “si, estar en un pais donde tienes que aprender otra
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lengua”, “ precio y oportunidad del idioma”, “si pero tampoco es que el precio sea el mas
justo comparado con lo que pagan los demas erasmus”, “sumandole el hecho que tenemos
que pagar media matricula en la Sabana, y la verdad por un servicio que yo alin no termino
de entender, es decir cudl es la funcion de ellos all4 si en realidad no estan ni siquiera
informados de nuestro proceso acd” (insatisfaccion en la relacion calidad-precio), “cada
uno hizo su investigacion, yo me queria ir para Espafia, pero después me entere que el titulo
en Espafia solo valia alla, una cosa asi sUper extrafia que en realidad nunca entendi porque
nunca me dieron informacidn sobre ese proceso”’(desconocimiento de otros proceso de
internacionalizacion),

M:y... ¢tienen alguna comunicacion con la oficina de relaciones internacionales de la
sabana?

P: “No, si necesitamos alguna informacion les escribimos pero que tengamos contacto
no”, “un mail hemos recibido, yo creo”.

M: “como es la comunicacion entre ustedes y la oficina internacional UCSC...

P: “todo es por mail, no hay mucha comunicacion de ninguna de las dos partes, en
muchas cosas toca puyarlos” (explicar término), “digamos la comunicacion respecto al
stage fue un problema, quisiéramos por ejemplo aprovechar y estar viajando pero no se

puede porque tienen que esperar lo del stage, que ya nos van a decir, que después no,

entonces uno termina practicamente estancado en Piacenza”.



M: ¢qué sentimientos les genera ese tipo de relacion que estan teniendo?

P: “basico, yo dije estoy buscando el stage y pues ya a este punto si tengo que perder
clase por conseguirlo no importa, no es lo que preferiria pero si no hay mas opciones, ni
modo”, “si, uno se conforma con que te ofrece la misma interaccion con ellos”, “esto me
hace pensar en lo mismo que hablamos de la condicién de estudiante extranjero, nosotros
tenemos una desventaja con respecto a las oportunidades de los italianos, ello pueden
encontrar algo que les satisfaga mejor, pero para nosotros es un periodo mas corto entonces
encontramos simplemente un stage que nos permita cumplir con el requisito
independientemente de la calidad”, “por ejemplo la oficina de relaciones internacionales
también cumple un requisito encontrandonos un stage a nosotros, sin embargo las empresas
italianas por ejemplo no van a contratar alguien que no hable bien el italiano y desde el
principio para nosotros no era un pre-requisito el italiano”, “eso es una cosa contradictoria,
porque las empresas no te quieren sin hablar italiano”, “ a mi me pareceria bueno que
nosotros viéramos al meno clases en italiano porque todo el master es en inglés y al final tu
también necesitas el italiano para la vida cotidiana”, “si, por ejemplo nosotros teniamos que
tomar clases de italiano jueves y viernes, pero nunca la abrieron porque no habia tanta
gente para abrirla”.

M: Si tuvieran la oportunidad recomendarian el programa...

P: “yo diria que si ti haces como un resumen para ti, para tu vida, dices si por la
experiencia en general”, “si, pero lo que hemos dicho, no te vayas con las expectativas que

29 <¢

vas a aprender muchas cosas”, “y sobre todo lo que también vale ahorita es el titulo que
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vamos a tener”, “en Colombia llegar con un titulo de Italia vale mucho” (Reconocimiento
del titulo obtenido).

M: y enfocandonos en la experiencia académica. ..
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P: “No”, “No mucho”, “mmm yo creo que no”, “en verdad es el titulo, porque en dado
caso si quieres aprender cosas nuevas en Colombia las consigues”.

(Ninguno recomendaria la experiencia académica, enfoque en la experiencia personal).

M: ¢Encontraron algun organizacion de estudiantes que les ayudo en el proceso de
socializacion, facilitacion en la inclusion e integracion con otros estudiantes? (Ej, ESEG,
ESN MILANO, término explicado en andlisis de resultados).

P: “mmm no en realidad”, “pues esta “SMINT”, que es el grupo de estudiantes que
hacen actividades fiestas, actividades extra curriculares”,

M: y SMINT que servicios les proporciona...

P: “solo actividades por la noche, fiestas, planes asi fuera”

M: y para encontrar la vivienda...

P: “mmm pues creo que hay gente que escribe de alguna manera, pero en realidad
nosotros todos hemos encontrado casa porque sabemos que hay mas Colombianos aca y de
alguna manera entre nosotros nos ayudamos (factor comunitario con los pares).

M: ¢ Consideran que la experiencia pudo haber sido diferente en el momento de estar
solos, es decir sin otros Colombianos?

P: “si claro, de alguna manera nosotros llegamos en Feb y en esas fechas casi no llegan
extranjeros”, “estar con Colombianos claro nos ayudo, al menos no nos sentiamos tan
solos”, “después se empezaron a ir los colombianos entonces nos tocaba de todas maneras a
la fuerza buscar amigos”, “socializar es dificil pero uno hace el intento”, “es decir los
italianos estaban muy en sus grupos y seguramente sin Colombianos hubiese sido dificil
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pero pues toca” “sin el italiano es dificil entablar relaciones, y a ellos no les gusta hablar

inglés”.



M: (Test proyectivo) Si pudieran describir la experiencia en el extranjero como un plato,
una receta, un alimento en general, cudl seria...

P: “como una salsa agridulce; lo dulce por las cosas buenas y lo agrio por las cosas
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malas”, “podria ser un plato mixto, hay cosas que te satisfacen y otras que en realidad
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prefieres dejar de un lado” (subjetividad de la experiencia)”’paella” “para mi seria un arroz
con verduras”.

M: y si pudieran describirla como un deporte...

P: “yo creo que seria un juego individual”, “para mi seria como tenis, tienes que esperar
que recibes para ver como responder”, “como algo al azar es decir como si estuviste de
buenas, si llegaste en un buen momento y si tuviste la oportunidad de tener una buena
practica”, “seguramente como una ruleta”, “pero también como una carrera atlética de pasar
el testimonio porque finalmente el tener Colombianos que ya habian hecho este proceso nos
ayudd un poco a conocer mejor como funcionaban las cosas, es como si ellos nos hubiesen
pasado la batuta”.

M: y como un animal...

P: (risas) “un animal que tenga mucha fortaleza”, “un animal individualista, yo diria un
gato”, “un tigre porque necesita tener fuerza y porque también necesita estar en manada”,
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“un animal que esté preparado y que no le quede dificil estar con otros animales”, “uy un
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camaledn, que pueda cambiar de adaptarse facil a cada situacion”, “ese era” (analogia
describe la importancia de la adaptabilidad al cambio).
M: y como un carro...

P: “pues no s¢ mucho de carros, pero un carro que se pueda pagar econdmico, pequefio,
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teniendo en cuenta que es un proceso costoso”, “yo creeria que es mas una camioneta, es
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decir esto es como una trocha (insatisfaccion), tiene que recibir muchas cosas”, “si un jeep



4x4”, “si uno en Colombia estd como en una autopista, esta en su casa, va a la universidad,
tiene sus amigos, esté tranquilo relativamente pero acé tiene que llegar a conocer otras
cosas y adaptarse y estas solo”, “(risas) si, una todoterreno hasta las cosas académicas
cambian”.

M: y una prenda de vestir...

P: “un abrigo negro, que sale con todo, se adapta a todo”, “unas botas para cruzar la
trocha van con la camioneta (risas)”, “yo diria que ropa ligera porque tienes que ser muy
tranquilo abierto relajado a todo tipo de gente”, “un par de tenis comodos, porque tienes
que dar muchos pasos”

M: Cambiando un poco el contexto... cuales fueron las barreas o aspectos negativos que
las pudieron llegar a frenar a inscribirse al programa, o cuales pueden ser considerados
como aspectos que faltaban para decir si me inscribo sin lugar a dudas...

P: “a mi primero la situacion econémica, 6sea yo decia yo no quiero hacerle gastar a mi
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papa tanta plata sin saber si, si sirva, si no” “si, digamos preguntando en la universidad y
pidiendo ayuda en ese tema pues no me parecio que apoyaran, ni siquiera esperando apoyo
de ellos directamente pero si como una guia para que otros entes en Colombia lo hicieran”,
“hubiese sido importante la clarificar en las fechas para poder tener acceso tal vez a un
Colfuturo, en realidad la informacion y los papeles son muy desorganizados”, “yo averigiie
por mi parte pero no hay nada en la Sabana, ain si tienes mérito académico en realidad
tienes que ser como estrato 3 para que tengas la opcion”, ““ yo me acuerdo la reunion que
tuvimos fue en Diciembre y pues uno planeaba venirse en Febrero entonces por mas de que
corras no vas a tener acceso a ningun préstamo gque requieren mas o menos 6 meses”, ““ lo

que si te hacen entregar con anterioridad son los formularios para saber el perfil del

estudiante, pero al final del dia cualquiera puede venir entonces no entiendo porque se



demoran tanto en entregar los documentos con los que podrias acceder a una beca o
préstamo”

M: como marco general, retomando el tema econémico que ustedes nombran, en cuanto
a la relacion calidad-precio ustedes, ¢estan satisfechos?

P: “yo creo que con respecto al precio de un master en Colombia el precio esta bien,
pero a mi me tiene inconforme el hecho que nos cobren en la sabana por hacer nada”, “si no
es que yo pueda decir la sabana me esta cobrando porque es que me estan llamando, porque
me dan estas opciones, porque nos tienen esto, nos proporcionan lo otro”, “no se justifica el
pago de alld”, “y también en comparacion con los europeo nosotros pagamos mucho”,
“muchisimo teniendo en cuenta que un programa como el nuestro, hablando con los
erasmus cuesta aproximadamente 1000 euros para ellos, es decir casi 5 veces menos de lo
que nosotros pagamos”.

M: retomando el tema de la comunicacion que se ha convertido como el tema principal
de nuestra charla, ¢ustedes encuentran que la informacién en la pagina web de ambas
Universidades es accesible y facil de encontrar?

P: “yo creo que la informacion si estd pero nosotros nunca aprendimos a utilizarla, esto
hablando de la pagina de la UCSC, en la sabana no hay informacion en realidad del
contenido del convenio, mas alla del resumen general”, “si hablamos del primer contacto,
no me parecio tan facil, ya que en la de la Sabana no hay nada y en la de UCSC primero
que todo esta en italiano y pues uno no domina el idioma tan facil, no hay versién en
inglés”, “ a mi me hubiese gustado poder haber visto las clases que ibamos a ver, de pronto
no los horarios porque claro puede depender de muchos factores pero si un marco general

del semestre en que se toma cada materia, como estaban divididos los contenidos tematicos,

es decir se supone que es un convenio ya establecido, no es que precisamente nosotros



tengamos la posibilidad de escoger entonces no entiendo porque no puede existir esta
informacion previamente”. Recomendacion que en las paginas de ambas universidades
existiera un link que explicard mejor las condiciones del convenio, al menos en cuanto a lo
académico.

M: ;sabian ustedes que la UCSC cuenta con el programa de “stage & placement”?

P: “Si, eso si a nosotros nos lo explicaron en los primeros dias, para hacer el curriculo y
organizar toda la informacién”, “de hecho como tres veces la misma conferencia”, “si, era
como hacer la hoja de vida y como meterla a la pagina de la universidad, de hecho creo que
yo mande una’:

M: ¢y recibieron alguna respuesta?

P: “No”

M: si nos enfocamos ahora en el espacio fisico, ¢coOmo encuentran las instalaciones de la
UCSC en general?

P: “las instalaciones son buenas, la biblioteca es muy mala, porque uno le dicen que el
libro es muy viejo y desactualizado y la mayoria tampoco es que los traigan de Milan”, “la
alimentacidn solo hay una opcion, son tan poquitos estudiantes que no invierten en mas
opciones”, “ yo pienso que a nosotros nos falté informacion, porque finalmente nos toco
acomodarnos a las cosas, por ejemplo no es tan facil para mi que soy vegetariana y ademas
alrededor del campus, que es solo uno de hecho, no se encuentran opciones, entonces
terminas esperando hasta llegar a la casa”, “las aulas no son cdmodas, es una mesa larga en
la que se sientan mas 0 menos 8 personas, si quieres pararte al bafio tienes mas 0 menos que
incomodar a todos para poder salir, a mi me parece extrafio”, * cuando los salones estan
organizados con ese tipo de sillas y mesas se vuelve muy incomodo para salir, a mi me
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sorprende que el tablero es de papel, 6sea que pasa con la ecologia”, “yo no entendié hay



un tablero acrilico porque si lo tienen pero ponen la tela del video beam encima, es decir
nunca se puede utilizar y entonces el profesor termina escribiendo en un papel de 2 x 2 que
los que estan atras no pueden ver nada por la misma organizacién del salon”.

M: Cémo encuentran las facilidades de Piacenza como una ciudad...

P: “nosotros estamos en un pueblo, quisiéramos poder hacer mas cosas como parte del
intercambio pero no, ésea nos hemos vuelto unos pueblerinos literal”, “nos gustaria ir mas a
Miléan, pero pues el Gltimo tren también es hasta las 11:30 de la noche entonces si queremos
hacer cosas hasta tarde alla o ir de fiesta no se puede porque no hay donde quedarse”,
“Piacenza no es una ciudad de intercambio”, “yo lo veria como una desventaja para venir a
hacer el master”, “dispiacenza (risas)” (explicacion del término en analisis de resultados).

M: Cuadles son esas nuevas expectativas para el futuro...

P: “creo que en teoria respecto al titulo, independientemente de la satisfaccién o no que
el programa nos haya dado, este programa representa el primer contacto con el mundo del
trabajo, de alguna forma nos da la posibilidad de aplicar nuestros conocimientos”, “es
obligatorio dentro del proceso hacer el stage y creo que las organizaciones valoran mucho
eso el hecho de ser determinados y estar comprometidos con nuestro desarrollo a nivel de
competencias, hay que realizar un gran esfuerzo y ser capaz de sobresalir a las situaciones
frustrantes o estresantes, eso dice mucho de uno como personal y por ende en el perfil
profesional que buscan hoy en dia las organizaciones”, “ esta experiencia me ha permitido
obtener un titulo de una de las universidades mas prestigiosas de Europa esto es clave para
mi hoja de vida”, “en un proceso de seleccion seguramente tendré puntos extras”,

M: Si ustedes le pudieran dar una sugerencia a la US y UCSC...

P: “que alinearan pensum, poder escoger que queremos ver”, “vimos tres finanzas pero

no era lo que yo queria, nosotros ya vimos eso Si una persona esta mas interesado en el area



EE 1Y

de mercadeo”, “encontrar espacios de comunicacion entre ellas”, “lo mas importante no
olvidar que es un servicio de dos instituciones”.

M: Gracias por su participacion.

Cierre del grupo de discusion.



