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La presente comunicacion tiene por objeto la descripcion y detalle de una politica de
fidelizacién de alumnos de la Escuela Universitaria de Arquitectura Técnica con respecto a
los profesores que imparten la asignatura Economia Aplicada a la Construccién y Organi-
zacion de Empresas. Esta asignatura se imparte en tercer curso por el Departamento de
Organizacién Industrial y Gestién de Empresas, perteneciente a la Universidad de Sevilla.

El objetivo que persigue la mencionada politica de fidelizacidn es lograr que alumnos que
cursen dicha asignatura se matriculen de la asignatura curricular Administracién de Empresas y
Gestién de la Produccién, motivados por la positiva experiencia académica con la primera asig-
natura. La asignatura Administracién de Empresas y Gestion de la Producci6n, se imparte en la
mencionada Diplomatura Técnica y es coordinada por los mismos profesores que se responsa-
bilizan de la asignatura Economia Aplicada a la Construccién y Organizacion de Empresas.

Este estudio tiene como objetivo fundamental la concienciacién préctica y real de la
importancia de la satisfaccién del alumno con relacién al servicio que se le ofrece en una
institucién piiblica como es la Universidad. Para ello se ha llevado a cabo un proceso de con-
sulta directa al alumno, solicitdndole su opinién sobre los contenidos iddneos que deberia
contener la asignatura objeto de fidelizacion.

Finalmente comentar que uno de los logros mds interesantes alcanzados en la presente
experiencia docente ha sido la implicacién personal y profesional de alumnos v profesores
a la hora de disefiar una asignatura concreta.

l.INTRODUCCION

Ante la continua aparicién de asignaturas curriculares en los distintos Planes de Estu-

dios los coordinadores de dichas asignaturas se han visto obligados a presentar de forma
atractiva a estas.
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El objetivo que se persigue en este proceso es garantizar la matriculacién de alumnos en
asignaturas curriculares. Este hecho, a tenor de la experiencia observada, no es de naturale-
7a automética debido al considerable nimero de asignaturas curriculares existente en la
actualidad en los distintos Planes Académicos. ’

Los autores de la presente comunicacién han estimado oportuno hacer uso de técnicas
relacionadas con la Fidelizacién en aras a conseguir en el proximo curso académico 2001/02
una mds que satisfactoria tasa de matriculacién de nuevos alumnos.

La necesidad de “fidelizar” a alumnos(clientes, en general) tiene su origen en la insufi-
ciencia de la satisfaccién como mecanismo de garantia para una organizacién determinada
a la hora de mantener una cuota de mercado estable en el tiempo(George S.Day; 2000).

2. METODOLOGIA

Los distintos instrumentos de fidelizacién utilizados en la presente comunicacién son de
cardcter eminentemente practico debido al objetivo final que persiguen: garantizar la matri-
cula del alumno. Es por ello que se ha omitido cualquier consideracién que pudiera resultar
excesivamente tedrica.

El proceso que se sigui6 a la hora de fidelizar alumnos de la asignatura “Economia Apli-
cada a la Construccién y Gestién de Empresas” para la asignatura ** Administracion de
Empresas y Gestién de la Produccién” fue el siguiente:

2.1. Consulta a los alumnos

A finales del curso académico 2000/01 se consultd, mediante un cuestionario abierto, a
los alumnos de la asignatura “Economia Aplicada a la Construccion y Gestién de Empre-

sas” sobre las cuestiones positivas y negativas que a su juicio habfan observado en dicha
asignatura.

La consulta a los alumnos hacia referencia tanto a cuestiones formales o académicas(con-
tenido del programa de la asignatura, fundamentalmente) como a cuestiones
informales(modo en que el profesor habfa impartido la asignatura).

Con relacién a las primeras, cuestiones formales, se llegaron a las siguientes conclusiones:

2.1.1.) Bl alumno consideraba muy importante el grado de ajuste del contenido acadé-
mico de la asignatura al sector de la construccidn(drea de actividad econdmica en
el que aquel desarrollard su actividad profesional en el futuro).

2.1.2.) Importancia de la parte préactica de la asignatura con relacion a la teérica. En esta
consulta se aprecié que el alumno se muestra muy interesado en que la asignatu-
ra presente, y futuras con un perfil académico similar incrementen su contenido
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préctico. El mencionado contenido practico hace referencia a distintas cuestiones
entre las que podemos destacar principalmente: mayor nimero de ejercicios prac-
ticos, tanto los que son resueltos en clase como aquellos que se dejen a disposi-
cién del alumno en la copisteria del centro o en el seminario del departamento en
horas de tutorias del alumno; interés por parte del alumno de establecer didlogos
en clase que tengan por objetivo comentar noticias de la prensa econdmica y sus
incidencias en el sector de la construccion.

Con relacién a las cuestiones informales, esto es , modo en que el docente impartia la
asignatura se apreciaron las siguientes cuestiones:

2.1.3.) El alumno valoraba muy positivamente que el docente hiciese una pequefia intro-
duccién al principio de cada tema, en que se estructura la asignatura, de cual era
la finalidad que se perseguia en el mismo asi como un breve comentario a cada
uno de los epigrafes que conforman dicho tema.

2.1.4.) La adecuada distribucién de descansos y la puntualidad del profesor también son
circunstancias muy apreciadas por el alumno. El alumno agradecia que en clases
cuya duracién fuese superior a una hora se facilitase un descanso no inferior a
cinco minutos.

La tdltima etapa de esta fase fue la de solicitar consejo a los alumnos sobre el perfil aca-
démico que a su juicio debiera contener la asignatura optativa( “Administracién de Empre-
sas y Gestién de la Produccién™) a la que aquellos podrfan optar libremente durante el
préximo curso académico 2001/2002. Los resultados de esta consulta fueron los siguientes:

2.1.5.) Los alumnos mostraron especial interés en recibir formacién académica comple-
mentaria a la recibida en la asignatura troncal(“Economfa Aplicada a la Cons-
truccién y Gestién de Empresas”). Estos complementos académicos hacen
referencia fundamentalmente a las siguientes dreas de conocimiento: Legislacién
Mercantil, Marketing vy Finanzas.

Con relacion al primer aspecto los alumnos mostraron especial interés en conocer la nor-
mativa mercantil que se aplica con mayor regularidad a hechos jurfdicos relacionados con
el sector de la construccién.

En referencia al segundo tema de interés, Marketing, los alumnos deseaban tener cono-
cimiento sobre los siguientes aspectos:

1.1.1.1. Diseflo del sistema de comercializacion.
1.1.1.2. El proceso de compras habitualmente utilizado por empresas constructoras

1.1.1.3. Técnicas de investigacién de mercados
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1.1.1.4. Planificacién y control comercial

1.1.1.5. Proceso de lanzamiento de nuevos productos
1.1.1.6. Politicas de precios

1.1.1.7. El sistema publicitario en la empresa

1.1.1.8. El sistema de distribucién en la empresa

1.1.1.9. Determinacién de los almacenes y puntos de venta

Finalmente, con relacién al drea de financiacién los alumnos mostraron interés en cono-
cer distintos instrumentos de control financiero, asi como materia relacionada con el Anali-
sis de Balances.

1.1.2. Con relaci6n a la materia relacionada con la “Gestién de la Produccién” los alum-
nos mostraron gran por adquirir conocimientos relacionados con:

1.1.2.1. Clases de procesos de producéi(’m
1.1.2.2. Relacién con el sistema logistico
1.1.2.3. Disefio del sistema de produccién: diseno de plantas
1.1.2.4. Sistemas de salarios e incentivos
1.1.2.5. Control de costes de produccioén
1.1.2.6. Modelos de planificacién de la produccién
1.1.2.7. Técnicas de programacién temporal de la produccion
1.1.2.8. Gestién de inventarios
2.2. Reunién entre los responsables de la asignatura

Una vez que se tuvo conocimiento de las necesidades académicas de los alumnos poten-
ciales de la asignatura objeto de fidelizacién(Administracién de Empresas y gestién de la
Produccién) se procedié a reunir a los profesores y coordinador de la misma.

El objetivo que se perseguia con esta reunién fue la de detallar y dar forma a las distin-
tas demandas académicas y docentes de los alumnos asi como una complementacién de los
mismos. Entre dichos complementos podemos destacar:

2.2.1. Gestion de la Calidad.

En este apartado se hard referencia a la importancia de la calidad como instrumento de
gestién en una organizacién empresarial relacionada con el sector de la construccidn.

La utilidad de la Calidad como herramienta de gestién abarca distintos aspectos entre los
que podemos destacar:
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2.2.1.1. Disefio del producto / servicio

2.2.1.2. Control estadistico de procesos

2.2.1.3. Factor humano de la organizacion

2.2.1.4. Servicio post-venta: satisfaccién y fidelizacién del cliente

2.2.2. Internet

Un objetivo de la asignatura es que el alumno tome conciencia de la importancia de este
medio de informacién y comunicacién como instrumento de gestion para la empresa.

Con este objetivo se analizardn las relaciones existentes entre este medio de informacién
v comunicacion y las distintas dreas de la organizacion, en especial:

2.2.2.1. Marketing

En este apartado se ha destacar la importancia que ha adquirido internet como instru-
mento de suministro de informacién de una de las herramientas mas utilizadas tltimamente
en el campo del Marketing: Bases de Datos Relacionadas.

2.2.2.2. Servicio post-venta: satisfaccion y fidelizacién del cliente

Con este epigrafe se pretende concienciar a los alumnos la importancia de ofrecer y pres-
tar'un servicio de calidad al cliente en un entorno que ha ido adquiriendo tasas de competi-
tividad muy elevadas afio tras afio.

2.2.3. Actividades extra-académicas

Un resultado interesante de la reunién entre docentes y coordinadores de la asignatura
fue el de establecer un programa de actividades extra-académicas entre las que destaca un
calendario de visitas a empresas que desarrollen su actividad en el sector de la construccién.
El objetivo de estas visitas es “acercar” los conocimientos tedricos del alumno al entorno
real en que éste se situard al finalizar sus estudios académicos

Otra de las propuestas atractivas que se obtuvieron en dicha reunién fue la de impartir
de forma periddica charlas informativas y/o seminarios en los que se tratase temas econé-
micos y surelacién con el sector econémico de la construccién. En un principio, estos semi-
narios estarfan dirigidos por personas relevantes de dicho sector econémico.

A destacar también fue la propuesta hecha por uno de los docentes de la asignatura en
la que se manifestaba la intencién de impartir distintos seminarios, a lo largo del curso
académico, en los que se tratara mds detalladamente aspectos de la asignatura objzto de
andlisis. Con el objetivo de motivar la asistencia a dichos seminarios. por parte de los
alumnos, se propuso “recompensar” en la calificacién final del curso, a aguellos que asis-
tieran a los mismos.
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3.IMPLANTACION DE LA POLITICA DE FIDELIZACION

Una vez que se determind las distintas medidas que conformarfan la politica de fideliza-
cién de la asignatura objeto de andlisis en la presente comunicacién, se establecié un calen-
dario de implantacién de las mismas. Dicho plan comprende los distintos responsables de
las medidas a implantar asi como el contenido y alcance de las mismas.

4. CONCLUSIONES

La experiencia docente objeto de estudio en la presente comunicacién ofrece los siguien-
tes resultados:

4.1. Mayor implicacién del alumno en la elaboracién de los Planes de Estudios

El alumno, protagonista(cliente) relevante en el actual sistema universitario ptblico o pri-
vado, hace mds presente sus necesidades y objetivos con respecto a sus Planes de Estudios
presentes y futuros mediante su implicacién directa en la elaboracién de la politica de fideli-
zacién de las distintas asignaturas que éste cursard a lo largo de su trayectoria académica.

4.2, Practica de nuevos habitos docentes en la comunidad universitaria

La politica de fidelizacién de alumnos expuesta en la presente comunicacién establece
unos hédbitos docentes mds actuales que los que han existido hasta hace relativamente poco.
Estos hdbitos no son de naturaleza gratuita sino que por el contarrio responde a las nuevas

necesidades de la poblacién universitaria, habitos que a su vez son habituales en centros uni-
versitarios de 4mbito europeo.

4.3. Mayores niveles de satisfaccion en alumnos y docentes

La implantacién de politicas de fidelizacién tiene como consecuencia el incremento en
los niveles de satisfaccién de aprendizaje y docencia.

Esta situacion de mayor satisfaccidn tiene como consecuencias directas la disminucion
de la tasa de abandono de estudios universitarios asi como de disfunciones psicoldgicas.

4.4. Aumento de prestigio del centro universitario

Es de actualidad la preocupacién por parte de los distintos centros universitarios, pibli-
cos y privados, por ofrecer un servicio de calidad considerable. Prueba de ello ha sido la cre-
acién de un 6rgano (Comision de calidad) por cada centro universitario que sea responsable
de garantizar la calidad de dicho servicio.

El buen hacer de dichos érganos tiene como resultado la satisfaccion del estudiante, v
por ende la mejora de la imagen y prestigio de dicho centro universitario, tanto a nivel de
Escuela/Facultad como a nivel de Universidad.
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Este hecho toma especial relevancia en circunstancias en las que distintos centros uni-
versitarios compiten hoy en dia para asegurar tasas de matriculacién que justifique la conti-
nuidad de los mismos.
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