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Resumen

Este trabajo presenta los aportes significativos que la disciplina estratégica de
Experiencia del Cliente (Customer Experience, CX) ha realizado hacia los requisitos del cliente
conforme a la normativa NTC ISO 21001. Dichos aportes fueron introducidos al establecimiento
educativo San Andrés Apdstol a través de la estrategia de las 7S. El proceso de desarrollo de este
estudio se estructurd de la siguiente manera: en primer lugar, se llevo a cabo un diagndstico en el
Colegio San Andrés Apostol para determinar su cumplimiento de los 19 requisitos del cliente
estipulados en la 1SO 21001, clasificando los resultados en tres areas: estratégica, operativa y
humana. Posteriormente, se realiz6 una revision de documentos centrada en la experiencia del
cliente, fundamentada principalmente en la obra "Experiencia del Cliente" de Marcos Gonzélez
de la Hoz. A continuacion, se desarrollé una "matriz de aportes”, en la que se analizaron los
requisitos del cliente de la ISO 21001. Apoyandose en los principios esenciales de CX, se
disefiaron estrategias para satisfacer estos requisitos. Finalmente, las estrategias disefiadas se
representaron mediante la herramienta de las 7S, lo que permitio facilitar su presentacion y

entendimiento por parte de la institucion.

Palabras Clave: 1SO 21001, Experiencia del cliente, requisitos asociados al cliente,

herramientas de planeacion, planeacion estratégica, Customer experience.
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Introduccion

Desde los primeros tiempos, el ser humano ha buscado constantemente mejorar todos y
cada uno de los procesos en los que se ve involucrado, impulsado por su innata aspiracién a la
excelencia. Antes de la Revolucién Industrial, eran los propios grupos productivos los
encargados de revisar y evaluar la calidad de los productos. Sin embargo, con la llegada de la
Revolucion Industrial, las grandes empresas tuvieron que establecer y revisar minuciosamente

SuUS procesos para mantenerse competitivas.

Como resultado, con el paso del tiempo, surgieron los sistemas de gestion de manera mas
sistematizada, ofreciendo una estructura de minimos y maximos que permitia a las compafiias
utilizarlas como herramientas para mejorar todos sus procesos. En este contexto, aparecieron las
normas 1SO, cuyo objetivo principal es "asegurar que los productos y servicios alcancen la
calidad deseada y generen la maxima satisfaccion del cliente” (Normas I1SO, s.f.). Para lograrlo,
las diferentes compafiias comenzaron a requerir normas que respondieran a sus estandares
particulares, hasta el punto de que hoy se encuentra entre 19,000 y 22,000 normas ISO (segun la

mayoria de las fuentes consultadas) (Normas ISO, s.f.).

Dentro de esta diversidad de normas, se destaca la ISO 21001, enfocada en la labor
desarrollada por las instituciones educativas. Esta norma recoge requisitos especificos del sector
educativo, abordando aspectos clave como: los requisitos de los procesos educativos, incluyendo
planes de estudio y procesos de admisién y evaluacion; la equidad y transparencia en los criterios
de admision; la atencién a las necesidades especiales de los estudiantes; la responsabilidad

social; la evaluacion del desempefio del personal; la gestion ética, incluyendo codigos de



10

conducta y protocolos contra el acoso escolar; la comunicacién continua con todas las partes
interesadas; la accesibilidad en términos de infraestructura; y la seguridad de los datos. Otro
aspecto de gran importancia es la gestion del conocimiento, que incluye el intercambio de

experiencias significativas, los recursos de aprendizaje y el cuidado de la propiedad intelectual.

Ademas, la comunicacion se destaca como un elemento esencial de la norma, no solo
actuando como un medio para explicar los requisitos, sino también como un vehiculo para
transmitir informacion clara sobre criterios, resultados, protocolos, inconformidades, mejoras,
entre otros aspectos. Este elemento es particularmente critico en las interacciones entre las partes

interesadas, donde se requiere que:

Se tengan siempre presentes las necesidades especiales de los estudiantes, necesidades
que pueden ser conductuales, comunicacionales, intelectuales, fisicas o simplemente
circunstanciales. Se pide al centro educativo en estas situaciones, un esfuerzo real y
continuado en adaptar sus canales de comunicacion y condiciones de acceso a las
instalaciones; incluso una demostrable proactividad para ofrecer una instruccion
adaptativa y ajustar su curriculo o programa educativo. Para que estas disposiciones sean
efectivas, debe proporcionarse ademas la formacion adecuada a los profesores y resto del

personal (Editor, 2020, p.1).

Una segunda variable del trabajo corresponde a la experiencia del cliente o Costumer
experience strategy (CX), Customer experience management (CEM). Aunque a primera vista
podrian parecer conceptos modernos, existen registros de practicas de fidelizacion de clientes
desde la Edad Media y en culturas antiguas japonesas, demostrando que son tan antiguos como

el comercio mismao.



11

Sin embargo, segun Alcaide (2019), la CEM ha adquirido en la actualidad matices y
particularidades sumamente interesantes. Esto se debe a la necesidad de abordar nuevas
problematicas, aprovechando los recursos que las tecnologias contemporaneas ofrecen. En este
contexto, emergen conceptos como el employer branding, total quality management, marketing y
servicios de servitizacion, marketing emocional, marketing relacional, economia de la
experiencia, marketing experiencial, design thinking, neuromarketing, customer journey, entre
otros. Estos enfoques no se limitan Gnicamente a vender mediante diversas estrategias, sino que
colocan al cliente, en su total integridad, en el centro de la misién de la empresa. Cada término
refleja el esfuerzo de la compafiia por satisfacer y superar las expectativas del cliente, incidiendo

en sus sentimientos, experiencias, emociones, aspectos visuales, habitos, etc.

Por lo tanto, este proyecto tiene el objetivo de posicionar al CX como una herramienta
fundamental para el cumplimiento efectivo de los requisitos de la 1ISO 21001 en lo que respecta a
los clientes, especialmente en el Colegio San Andrés Apdstol. Se ha identificado que
actualmente no existen mecanismos o instrumentos de medicion de la satisfaccidon que permitan
valorar el servicio prestado o que contribuyan, a través de las opiniones de los interesados, a su
mejora. Ademas, se observa una falta de estrategias contemporaneas de fidelizacion de clientes y
de metodologias asociadas al CX, situando al colegio en una posicién de desventaja competitiva
frente a otras instituciones y sumergiéndolo en un vortice atemporal en lo relacionado con la

experiencia del cliente.
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1. Contexto de la organizacion

1.1 Ubicacion y resefia histdrica

Desde sus inicios la institucién ha tenido la misma ubicacion pues colinda con el templo,

el cual es solo unos afios mas antiguo que la institucion educativa. A continuacion, se indica la

ubicacion y una breve descripcion de la historia:

Figura 1. Ubicacion del colegio san Andrés Apostol en la ciudad de Bogota
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Nota. Tomado de Google Maps, 2019.

El Colegio San Andrés Apdstol fue fundado en 1961, respondiendo al deseo de la
comunidad de contar con una institucion educativa confesional catdlica. Desde sus inicios, el
colegio oper6 en dos jornadas y adopt6 un enfoque mixto como parte de su estrategia
competitiva. Hace quince afios, con el propésito de otorgar mayor prominencia a sus simbolos
institucionales, se tomo la decision de actualizar el escudo. Esta renovacion incluyo la
incorporacion de los colores insignia del colegio y la modernizacion de la figura clésica por un

disefio mas sobrio, destacando la cruz del apostol San Andrés emergiendo detras del estandarte.
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En el centro del escudo se sitta la figura del ap6stol San Agustin, y en la parte superior, el

nombre del colegio es claramente visible.

El escudo esta dividido en cuatro cuadrantes: en el cuadrante superior derecho y en el
inferior izquierdo se presentan alternadamente cuatro franjas horizontales con los colores del
colegio. En el cuadrante superior izquierdo, se muestran cinco espigas que simbolizan los cinco
panes, mientras que en el cuadrante inferior derecho aparece la figura de dos peces, haciendo
referencia al pasaje biblico de Juan 6, 18-15, en el que Andrés encuentra a un joven con cinco

panes y dos peces, lo cual precede a la realizacion de un gran milagro.

Figura 2. Escudo renovado del colegio san Andrés Apostol
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Nota. Tomado de Colegio San Andrés Apostol, 2019.
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Figura 3. escudo FESA, repositorio institucional

Nota. Tomado de Colegio San Andrés Apostol, 2019.

El Colegio San Andrés Apostol, ubicado en la localidad de Kennedy, en el barrio Las
Delicias, ha jugado un papel fundamental en el proceso formativo de aproximadamente 400
estudiantes anualmente. Actualmente, el colegio cuenta con un equipo de 19 maestros,
incluyendo 15 directores de grupo, ademas de un psicélogo, una secretaria y tres personas en
servicios generales, bajo la direccion de una directora general y un rector. Los estudiantes tienen
edades comprendidas entre los cuatro y los dieciséis afios, mientras que las edades de los padres
de familia varian entre los 20 y los 60 afos. Por su parte, el personal docente, administrativo y de

servicios generales tiene edades que oscilan entre los 22 y los 45 afios.

Durante 45 afios, el colegio operé con una infraestructura muy bésica. Sin embargo, en
2015, el obispo de la didcesis de Fontibon tomo la decision de crear una fundacion educativa con
el objetivo de unificar criterios y estandarizar los planes académicos, los manuales de
convivencia y los manejos econémicos entre los tres colegios de Fontibdn y tres de Kennedy.

Esta iniciativa dio origen a la FESA (Fundacion educativa Santiago Apostol), impulsada también
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por la situacion en Venezuela, donde las expropiaciones de bienes particulares eran frecuentes.
Ante la posible llegada de gobiernos de izquierda a la regidn, se buscé crear estructuras que

protegieran los bienes de la Iglesia.

Figura 4. Antigua infraestructura del colegio (izquierda) vs remodelacion (derecha)

Nota. Exterior del colegio, tomado de Colegio San Andrés Apdstol, 2019.
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Figura 5. Interior renovado del colegio san Andrés Apdstol

Nota. Interior del colegio, tomado de Colegio San Andrés Apdstol, 2019.

Respecto al entorno, cabe mencionar que las viviendas del sector comenzaron como
proyectos de autoconstruccion organizados por el Inscredial. Sin embargo, areas cercanas se
desarrollaron inicialmente como asentamientos informales, los cuales, con el paso del tiempo,
han sido legalizados y ahora cuentan con acceso a servicios publicos basicos. Con el tiempo,
estas viviendas han experimentado mejoras significativas. Ademas, se ha observado que, en los
altimos afos, diversas constructoras han comprado varias propiedades en la zona para
transformarlas en bodegas, ya sea para almacenamiento o como fabricas para la produccion de
distintos productos. El sector se caracteriza por la presencia de una amplia variedad de
instituciones educativas, tanto formales como no formales, y tanto privadas como publicas, que
contribuyen a la educacion integral de la comunidad. Asimismo, existen institutos de educacién

superior y técnica de caracter privado.
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1.2 Funciones Generales de la Institucién

El modelo pedagdgico del Colegio San Andrés Apostol se fundamenta en tres ejes
centrales: el constructivismo y el aprendizaje significativo, la formacion integral, y el servicio a

los demas.

El constructivismo educativo propone un paradigma donde el proceso de ensefianza se
concibe como un proceso dinamico, participativo e interactivo, en el que el aprendizaje es una
construccion personal llevada a cabo por el aprendiz (el "sujeto cognoscente™). Este enfoque se
aplica en la pedagogia como un concepto didactico orientado a la accion. Entre los principales
exponentes del constructivismo se encuentran Jean Piaget y Lev Vygotski. Piaget se enfoca en la
construccion del conocimiento a partir de la interaccion con el entorno, mientras que Vygotski
pone énfasis en cdmo el entorno social facilita una reconstruccion interna del conocimiento. La
instruccion basada en el aprendizaje emerge de la psicologia conductual, destacando los

mecanismos conductuales para estructurar la ensefianza.

Desde la perspectiva constructivista, el aprendizaje se puede facilitar, pero cada individuo
reconstruye su experiencia de manera unica, haciendo que el conocimiento sea personal y
subjetivo, y, por tanto, no pueda medirse de manera estandar. Esto contrasta con el enfoque
tradicional de instruccion del aprendizaje, que sugiere que la ensefianza y el conocimiento

pueden ser programados, estableciendo de antemano los contenidos, métodos y objetivos.

Ademas, reconociendo nuestra naturaleza social y la necesidad de interaccion para el
desarrollo armonico, el modelo incorpora las teorias cognitivas y sociales del aprendizaje de

Albert Bandura y Walter Mischel. Estos tedricos argumentan que el individuo, en sus aspectos



18

cognitivos, sociales y afectivos, no es meramente un producto del ambiente o de disposiciones
internas, sino el resultado de una reconstruccidn personal que se renueva constantemente a través
de la interaccion entre estos factores. Asi, el conocimiento no replica fielmente la realidad, sino
gue es una reconstruccion personal. En este modelo, se considera a los estudiantes como
portadores de conocimientos previos sobre los cuales construirdn nuevos saberes. Los docentes
guian a los estudiantes a partir de estos conocimientos previos hacia la construccién de nuevos

aprendizajes significativos, posicionandolos como protagonistas de su propio proceso educativo.

1.2.1 Objetivos del Marco Pedagdgico

El objetivo es cumplir con lo establecido en la Ley 115 de 1994 y el Decreto 1860 de
1994, mediante la definicion, adecuacion y organizacion del curriculo y Plan de Estudios
especificos para el Colegio San Andrés Apostol. Este proceso cuenta con la aprobacion del
Consejo Directivo, con el apoyo del Consejo Académico, garantizando asi que el curriculo y
Plan de Estudios propuesto para la institucién se alinee con los requisitos legales vigentes que
rigen a las entidades educativas y las directrices emitidas por el Ministerio de Educacion

Nacional (MEN).

1.2.2 Adecuacion y Organizacion del Curriculo y Plan de Estudios en el Colegio san Andrés

Apostol

Con el respaldo de la estructura organizativa por areas definida por el Consejo
Académico, se ha llevado a cabo la revisidn, analisis y discusion del curriculo y plan de estudios

del Colegio San Andrés Apdstol. Los responsables de dinamizar este proceso seran los jefes de



19

cada area, quienes se encargaran de mantener una revision y ajuste constantes de los planes de

area, siempre bajo la aprobacion de la coordinacion académica.

1.2.3 Proyectos Pedagdgicos Transversales

La planeacion, organizacién y ejecucion de los proyectos pedagdgicos trasversales en
nuestra institucion buscan dar cumplimiento a lo prescrito en las normas educativas vigentes,
Ley 115 de 1994 y Decreto 1860 de 1994, se han planeado, organizado, ejecutado, controlado y
evaluado, los siguientes proyectos pedagdgicos, asignados a areas especificas, tal como se
indica:

— PRAE (educacion ambiental)

— Educacion sexual y valores.

— Educacion para la Paz y la democracia.
1.2.4 Contexto del Sector

Los Colegios de la Fundacién educativa Santiago Ap6stol fundamentan sus principios y
bases en la pedagogia de Jesus y en la mision evangelizadora, a la que se considera que todo
educador es llamado. Este enfoque conlleva una serie de compromisos implicitos, entre los que
se destacan la ensefianza impartida con amor, la busqueda de armonia consigo mismo, con los
demas y con el entorno. Estos compromisos se integran de manera transversal a la dimensién
actitudinal y convivencial, a través de la cual se busca, mediante el proyecto de mediadores,
encontrar alternativas pacificas y reflexivas para la resolucién de conflictos dentro de la

comunidad educativa.

Es esencial, por tanto, retomar y poner en practica las ensefianzas de Jesis como maestro,

especialmente en cuanto a la cercania con sus discipulos y seguidores. Jesus utilizaba un
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lenguaje sencillo y ejemplos cotidianos para contrastar con la practica, lo que facilitaba la
construccion de conocimiento y el desarrollo de nuevas formas de afrontar las situaciones o
problematicas de la vida. De esta manera, la institucion pone al estudiante en el centro de su
accion educativa, ofreciéndole todas las herramientas necesarias para su desarrollo integral. Esto
implica reconocer su papel activo en el entorno inmediato y fomentar la capacidad de plantear

interrogantes que lleven a la generacion de soluciones ante los desafios sociales actuales.

1.2.5 Fundamentos del Proyecto Educativo Institucional

a. Formacion integral: consiste en el desarrollo armonico de las distintas dimensiones de la
persona humana para su completa realizacion como individuo y como ser social. Las
dimensiones que el Colegio San Andrés se ha propuesta desarrollar en sus estudiantes son las
siguientes:

b. Dimension ética: posibilidad de tomar decisiones autonomas a la luz de principios y valores,
teniendo en cuenta las consecuencias de sus acciones para asumirlas con responsabilidad.

c. Dimension espiritual: posibilidad de trascender para desarrollar la vida interior y
comunicarse con Dios para darle un sentido completo a la propia vida y a sus relaciones
interpersonales y sociales.

d. Dimension cognitiva: posibilidad de aprehender conceptualmente la realidad que le rodea
formulando teorias e hipotesis sobre la misma, de manera que no sélo la pueda comprender,
sino que, ademas interactue con ella para transformarla.

e. Dimension afectiva: posibilidad de relacionarse consigo mismo(a) y con los demas,
manifestando sus sentimientos, sus emociones y su sexualidad en su realizacién constructiva

como ser social.
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f. Dimensidn comunicativa: posibilidad de interpretar y comprender la informacion que recibe,
y de interactuar con los demas expresandose adecuadamente y con sentido mediante distintas
formas de lenguaje.

g. Dimension estética: posibilidad de apreciar la belleza y de producirla creativamente,
desarrollando la sensibilidad y la imaginacion a través del arte en sus distintas modalidades.

h. Dimension corporal: posibilidad de manifestarse constructivamente desde y con el propio
cuerpo, a través del desarrollo fisico y de la motricidad mediante la gimnasia y el deporte.

i. Dimension sociopolitica: posibilidad de desarrollar la sensibilidad social y de participar
activamente en la construccién de la democracia y la convivencia pacifica.

j.  Dimension ambiental: posibilidad de contribuir al cuidado y la preservacion del medio

ambiente, respetando la naturaleza y desarrollando responsablemente la creacion.

2. Problema de investigacion

2.1 Antecedentes
2.1.1 Customer Experience Strategy

En 1999, Pine y James argumentaron con conviccion que el futuro éxito de las empresas
no dependeria exclusivamente de la calidad de sus productos, sino también de la experiencia que
ofrecieran a sus clientes, marcando esta experiencia como parte de una nueva oferta econémica.
Esta vision no era completamente nueva, ya que, desde la década de los ochenta, autores como
Gentile, Spiller y Noci (1982) y Holbrook y Hirschman (1982) ya habian sefialado la importancia
de no descuidar los aspectos emocionales del consumidor. Hacia finales de los noventa, la

experiencia del cliente comenzé a ser vista como un pilar que agrega valor a la marca o empresa,
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transformando el consumo en una experiencia integral que enfoca en el cliente, sus interacciones

y la superacion de sus expectativas a través de la co-creacion, entre otros aspectos.

A pesar de ello, hasta la fecha no se ha establecido una estructura amplia de CX 'y es
posible que nunca se haga debido al desarrollo independiente de las estrategias que comprenden
la CX. No obstante, sin una investigacion o propuesta metodoldgica concreta, diversas empresas
y organizaciones han incorporado herramientas de CX como un componente crucial de su
estrategia competitiva. Muchas compaifiias, conscientes de su importancia, han integrado la CX
en sus estrategias de ventas. Ejemplos notables incluyen a Coca-Cola, que personalizo sus
botellas con nombres, y a aerolineas que enviaron regalos navidefios a clientes preferenciales.
Starbucks, por su parte, se ha centrado en optimizar los puntos de contacto con el cliente, desde
el valet parking hasta la entrega del pedido, cuidando meticulosamente cada detalle para mejorar

la experiencia del cliente.

La clave esta en preguntarse constantemente qué espera el cliente en cada punto de
contacto, evaluando sus experiencias a través de PQRS u otros canales de feedback, y luego
ajustando los procesos basandose en esta retroalimentacion. Segun RodrigoXperience (2018),
este enfoque permite identificar y corregir fallos, asi como planificar y implementar estrategias
de mejora. Hoy en dia, la CX se ha convertido en un elemento indispensable para las empresas.
Un informe reciente de Harvard Business Report y Salesforce en 2022 resalté que para mas del
58% de las empresas estadounidenses encuestadas, la atencidn al cliente es una prioridad, aunque
existe una notable escasez de programas de formacion en este ambito. Interesantemente, en los
altimos cinco afios, mas del 25% de las compafiias han creado puestos ejecutivos dedicados
exclusivamente a la experiencia del cliente, como el Chief Experience Officer (CXO) o Chief

Customer Officer (CCO). La importancia de la CX como disciplina esta en alza, y el *2020
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Emerging Jobs report” la incluyd entre los empleos emergentes mas relevantes, proyectando un

crecimiento del 35% en la demanda de especialistas en este campo para 2025.

2.1.2 1SO 21001

Una de las principales inconformidades al implementar la norma 1SO 9001 en las
instituciones educativas residia en que muchos de sus requisitos no se ajustaban a las actividades
propias del sector educativo. Esto se debe a que varios gremios, especialmente el educativo,
rechazan de manera enfética la idea de ser considerados empresas. En respuesta a esta situacion,
la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) dedicé varios afios a desarrollar una
norma especifica para instituciones educativas. Entre los conceptos clave de esta norma especial

se incluyen:

Figura 6. Aspectos educativos claves que se incorporaron en 1SO 21001 que no poseia 90001

:Ex &)=

Requisitos sobre procesos educativos:

desarrollo del plan de estudios, proceso de Equidad y transparencia en Orientacién a las necesidades
admisién, métodos de evaluacion, etc. los criterios de admisién especiales de los estudiantes
......... G =
[ﬂy =
Gestion ética; cédigos
R bilidad Social Evaluacion del desempeﬁo de conducta yp[otoco]os
esponsabilidad socia del personal del centro contra el acoso escolar
Comunicacién con todas las Accesibilidad Seguridad y proteccién de datos

partesinteresadas

Nota. Tomado de Innovacion ISO 21001, JCYL, 2018.
Un aspecto destacado es la adaptacion del lenguaje a los profesionales del ambito
educativo, abarcando temas especificos como el plan de estudios, procesos de admision y

métodos de evaluacion. Asimismo, la gestion del conocimiento juega un papel crucial,
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enfatizando el intercambio de informacion entre docentes (respetando la propiedad intelectual) y
los recursos y métodos de aprendizaje empleados. La norma promueve la participacion activa de
todas las partes interesadas, incluyendo un anexo informativo (Anexo D) que orienta sobre la

comunicacién efectiva entre ellas.

Respecto a la educacion como pilar del desarrollo social, este concepto se integra
transversalmente en la norma, destacando principios como la responsabilidad social, la
accesibilidad y equidad, la conducta ética, y la seguridad y proteccién de datos. Esto busca
asegurar que las instituciones ofrezcan oportunidades educativas a estudiantes con necesidades
especiales, manteniendo la transparencia, el respeto y la equidad en los procesos de admision y
evaluacion. Desde la adopcion de la 1ISO 21001 en 2019 en Colombia, varias instituciones,
muchas de las cuales ya poseian la certificacion 1SO 9001:2015, han obtenido esta certificacion,

aunque no se disponga de cifras consolidadas.

La norma centra su atencion en los estudiantes, considerados el corazon de todas las
instituciones educativas, sin importar el sector. Sin embargo, también valora a las partes
interesadas que forman parte del entorno educativo, como padres de familia, el gobierno,
empleados, proveedores externos, accionistas y exalumnos, entre otros (Cepeda, s.f.). En el caso
del Colegio San Agustin, se reconoce la disponibilidad de material que facilitaria la
implementacion de la ISO 21001, destacando que recientemente completo su certificacion con
EFQM, la cual tuvo una vigencia de tres afios. No obstante, a pesar de contar con elementos
significativos, no se han identificado encuestas de satisfaccion ni evidencias de un trabajo

detallado en relacion con el numeral 4 de la norma y su estructura de alto nivel.
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2.2 Descripcion del Problema

En enero del afio (2023), el Colegio San Andrés experimentd un cambio de directivos
debido a la renuncia inesperada de los anteriores encargados, lo que impidi6 realizar encuentros
de transicion adecuados. Pronto, la nueva administracién comenzo a recibir numerosas quejas
relacionadas con aspectos que una empresa debe atender en lo que respecta a sus clientes. Esto
motivo a los nuevos lideres a investigar como se estaban cumpliendo estos requisitos. Aunque
tras un analisis cuidadoso se identificaron algunos avances importantes, especialmente
considerando que la institucion habia obtenido la certificacion EFQM por tres afios (2019 a

2022), se descubrid que no existian:

a. Mecanismos para conocer la percepcion del cliente ni su contexto.

b. No existe documentacion que dé a conocer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, aunque hay una identificacion de estas y la respectiva priorizacion.

c. No se evidencia asignacion ni gestion de recursos a parte de aquellos que son ofrecidos por la
fundacion propietaria del colegio.

d. Caracterizacion clara de los procesos educativos y sus componentes.

e. Deficiencia en métodos de comunicacion, tanto materiales (necesidad de un sistema de
comunicacion con los salones, nuevos teléfonos, celulares, etc) como formales (estructura de
las circulares, claridad a quién comunicar y qué asuntos en qué momento, etc), tanto Ad intra
como Ad extra de la organizacion.

f.  No hay evaluacién de proveedores.

g. No existen encuestas de satisfaccion ni otros mecanismos para conocer la opinién de los
clientes.

h. No existen mecanismos para evaluar los productos y servicios ofrecidos por el colegio.
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i.  No hay mecanismos claros para | tratamiento de quejas y reclamos. Existen aquellos

elaborados por la fundacién propietaria del colegio, pero no al interior del colegio.

Frente a esta situacion, los nuevos directivos optaron por abordar cada una de las
deficiencias identificadas en relacion con los requisitos del cliente. No obstante, para lograr una
mayor implicacion y satisfaccion del cliente de forma mas significativa, se planteé a la alta
direccion la idea de integrar los requisitos del cliente de la ISO 21001 con enfoques derivados de
la experiencia del cliente. La propuesta actual sugiere desarrollar una estrategia que incluya
acciones concretas para atender algunos de los requisitos del cliente de manera que, ademas de

cumplir con estos, el aporte de la CX amplifique su efectividad.

2.3 Formulacién del Problema
¢Como formular una estrategia para la identificacion, seguimiento y evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios en el colegio San Andrés Apostol a partir de los lineamientos de la

ISO 21001 y el enfoque de Customer experience?
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3. Justificacién

Durante mucho tiempo se considero al cliente como un simple elemento de decisiones
racionales; sin embargo, autores como Morris B, Holbrook y Elizabeth C Hirschman empiezan a
proponer un acercamiento diferente al incluir la emocion como parte esencial al momento de
tomar las decisiones de compras. Resultaba interesante pensar por qué escogen marcas, compran,
pero no usan ciertos productos, usan ciertos colores en ciertos lugares, etc. Este nuevo enfoque
iniciaria un nuevo concepto “Customer experience”. Desde este punto Pine y Gilmore (1999)
empezarian a hablar de “experience economy” en donde la oferta econdmica no se centra solo en
un producto sino en la experiencia que puede surgir alrededor del producto y que denominaron

“progresion del valor economico”.

Autores como Schmitt, Lassalle, Britton, Shaw, Ivens, Farraresi, Caru, Cova, entre otros,
han profundizado en la idea de que la experiencia del cliente debe siempre aportar valor
agregado tanto para la marca como para el consumidor. Asi, el enfogue de consumo evoluciona:
se pasa de hablar de clientes a referirse a personas, analizando todas las interacciones que estas
tienen con la compafiia. El objetivo ya no es vender productos o experiencias, sino garantizar que
los consumidores "vivan" todos los momentos de su relacion con la marca de manera positiva,
incluso cuando se comunican noticias negativas o limitaciones. Kotler y Keller destacan varios
beneficios de este cambio de perspectiva, incluido el incremento del valor de la marca, un mejor
entendimiento de los clientes, un aumento de la fidelidad y una reduccién en los costos de
adquisicion. En este contexto, la integracion de las Idgicas de "Customer Experience” en los
sistemas de gestion, y especialmente en la NTC 21001, se vuelve crucial. En el sector educativo,

la idea de considerar a estudiantes y padres como clientes puede ser controvertida, pero ignorar



28

la importancia de una atencion al cliente de calidad puede llevar a las instituciones a enfrentar

crisis significativas.

Por lo tanto, esta investigacion propone un plan estratégico que integra las nuevas logicas
de servicio al cliente con el sistema ISO 21001-2018, buscando mejorar y superar la satisfaccion
del cliente sin perder el enfoque educativo. Este enfoque no solo afiade valor significativo sin
generar mayores inconvenientes para la institucion, sino que también potencia el sistema
existente y ofrece una oportunidad para repensar y enfocarse mas detenidamente en los aspectos

de la atencion al cliente.
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4. Objetivo

Objetivo General
Formular una estrategia para la identificacion, seguimiento y evaluacion de la satisfaccion
de los usuarios en el colegio san Andrés Apostol a partir de los lineamientos de la 1ISO 21001,

asociados a la satisfaccion del cliente y el enfoque de Customer experience.

Objetivo Especifico

1. Realizar un diagnéstico a la institucion objeto de estudio, para identificar el estado actual
frente al cumplimiento de los requisitos de la ISO 21001, asociados con la satisfaccion del
cliente.

2. Identificar el aporte de los principios de Customer Experience (CX) a los requisitos de la
NTC ISO 21001, asociados con el cliente y su satisfaccion.

3. Estructurar la estrategia para la identificacion y formulacion del seguimiento del grado de
satisfaccion de la institucion, tomando como fundamento el aporte de los principios de
Customer Experience (CX) a los requisitos de la NTC 1SO 21001, asociados con el cliente.

4. Validar la estrategia propuesta a traves de la consulta a expertos.
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5. Marco referencial

5.1 Marco Teorico
Una primera referencia fundamental para este proyecto es la norma 1SO 21001 de 2018,
la cual "especifica los requisitos para un sistema de gestion para organizaciones educativas

(SGOE) cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para apoyar la adquisicion y el desarrollo de competencias a
través de ensefianza, aprendizaje o investigacion;

b) Aspirar a aumentar la satisfaccion de los estudiantes, otros beneficiarios y el personal a
través de la aplicacion eficaz de su SGOE, incluidos los procesos para la mejora del sistema
y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los estudiantes y otros

beneficiarios” (NTC-1SO 21001:2019, p.1).

La norma ISO 21001:2018 proporciona a las instituciones educativas un marco para
organizar todos sus procesos educativos de acuerdo con unos requisitos minimos que facilitan la
correcta prestacion del servicio educativo. Este estdndar considera beneficiarios o partes
interesadas a grupos como los padres, la administracion, los representantes y otras entidades
educativas con las que se establezcan acuerdos de colaboracion. En este contexto, resulta
esencial para las instituciones educativas comunicar el grado de cumplimiento de todos los
requisitos establecidos. La ISO 21001:2018 define un sistema de gestion especificamente
orientado a que las instituciones educativas logren eficacia en sus operaciones. El modelo de
gestion incluido en la norma implica la identificacion de indicadores de gestion, los cuales son

fundamentales para llevar a cabo la evaluacion y analisis del desempefio y la eficacia de la
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institucién educativa (Editor, 2020, p.1). Entre los beneficios de su implementacion se

encuentran:

a. Alinea la mision, la vision y los objetivos con la politica de calidad.

b. Incrementa la responsabilidad social al ofrecer educacion inclusiva con equidad para todos.

c. Personaliza la educacion de los estudiantes.

d. Los procesos y las herramientas de evaluacidn incrementan la eficiencia y la eficacia
institucional.

e. Se obtiene mayor confianza por parte de las partes interesadas.

f. Permite demostrar compromiso en la eficacia en los procesos de gestion.

g. Genera una cultura organizacional.

h. Armoniza las normas de referencia.

i. Incentiva la participacion de las partes interesadas.

j. Genera procesos de excelencia e innovacion.

Por otra parte, como sefiala Parada Rodriguez (2023), la norma ISO 21001:2018 se
fundamenta en once principios que guian la actuacion de las organizaciones educativas. Estos
principios, junto con el enfoque basado en procesos, contribuyen a hacer mas eficiente la gestion
de las instituciones sin descuidar el ciclo de mejora continua Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA). Ademas, para desarrollar nuestro estudio, se examina también el modelo de
Experiencia del Cliente propuesto por Gonzéalez de la Hoz (2005) en su libro "Experiencia del

Cliente". Esta propuesta se organiza en torno a siete principios esenciales que son:

1. Laexcelencia solo se alcanza midiendo la efectividad de las propias acciones.

2. Es necesario cuidar las maneras de interactuar.
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3. Dirigir cuidadosamente al cliente porque no se puede brindar todo cuanto desea.

4. Brindar experiencias que se perpetuaran en el tiempo.

5. No buscar soluciones imposibles que afecten mi compafiia.

6. El cliente dirige la estrategia de la empresa.

7. Toda empresa es mi competencia (Omnicompetitividad).

Una segunda referencia esencial para el proyecto, es lo relacionado a CX (customer
experience), aunque es necesario aclarar que varios autores lo abordan desde diversas Opticas y

no existe un cuerpo tedrico formalmente adoptado.

Entre los autores mas importantes en el campo CX se encuentran:

1. Colin Shaw y Ryan Hamilton, los cuales abordan la CX desde la economia del
comportamiento y la psicologia del consumidor.

2. Jeanne Bliss, quien considera a los clientes activos y propone construir rutas de escucha, de
innovacion y de confianza.

3. Adela Revella, quien pone en el centro de la estrategia el conocimiento del cliente con el fin
de generar arquetipos del consumidor.

4. Bill Price y David Jaffe quienes proponen encontrar los errores cometidos y desde alli
procurar eliminar el servicio al cliente, que no es necesario sino hay errores.

5. Theodore Kinni, quien propone buscar siempre exceder las expectativas del cliente y no solo
centrase en la satisfaccion.

6. Fred Reichheld y Rob Markey, quienes proponen la CX como disciplina que a corto y largo

plazo genera grandes beneficios a la compafiia.
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Matthew Dixon, Nick Toman y Rick Delisi, quienes se centran en la simplificacion de los
procesos para generar satisfaccion.

Shep Hyken, el cual propone enfatizar en la diferenciacion del producto y hacer sentir a los
clientes el ser parte de un grupo selecto con ventajas reales.

Alan Pennington quien brinda un paso a paso construido desde los aciertos y fracasos de
empresas reales.

Matt Watkinson, quien se centra en realizar conexiones entre la teoria y su aplicabilidad en
el dia a dia.

Marcos Gonzélez de la Hoz, el cual aborda el tema de CX desde varios pilares como la
diferenciacion de los servicios, gestion de las emociones del cliente, Customer journey,
principios de CX, estrategias para conocer al cliente, innovacion y experiencias
competitivas, etc. El autor compila un tanto la propuesta de sus antecesores y las propuestas

de otros autores.

5.2 Marco Conceptual

Revisar la historia de la humanidad siempre revela cémo los énfasis en distintos campos

del conocimiento y la vida cambian con el tiempo. Las épocas han destacado desde la religion

hasta el conocimiento empirico, desde el impulso del desarrollo industrial a cualquier costo hasta

la primacia del respeto por el ambiente. En este contexto, las empresas también han

evolucionado: de periodos donde lo esencial era el producto y su elaboracion eficiente, a través

de innovaciones en lineas de produccién, implementacion de cuadrillas y automatizacion de

procesos, hasta llegar a la actualidad donde el bienestar de los trabajadores y la atencion al

cliente son fundamentales.
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No se puede negar que, en afos recientes, gestionar la experiencia que las empresas
ofrecen al cliente se ha convertido en un gran reto. Factores como margenes de ganancia
reducidos, la necesidad de innovar y una competencia feroz coexisten con clientes cada vez mas
exigentes, que no dudan en expresar opiniones, buscar mejores precios y, a menudo, no se
fidelizan con marcas o empresas. El uso de las TICs ha intensificado este fendmeno, exigiendo
que los productos vayan acompafiados de experiencias significativas. La digitalizacion es crucial,
y algunas empresas reconocen que mas del 98% de los contactos con los clientes se realizan a

través de canales digitales, siendo el celular el medio para el 50% de estos.

La experiencia del cliente es, por tanto, un aspecto clave para cualquier compariia que
aspire a ser competitiva, incluidas las instituciones educativas. Sin embargo, es importante
proceder con cautela, ya que, a pesar de que las entidades educativas puedan tener estructuras
empresariales debido a la jerarquia organizativa y a los procesos administrativos, sus objetivos
son fundamentalmente diferentes. Afirmar que un colegio o institucion educativa opera

Unicamente con fines de lucro seria simplificar excesivamente su proposito.

Por lo tanto, aunque en el anélisis de la ISO 21001 y la CX se mencionan términos
comunes en el &ambito empresarial, es crucial distinguir los matices entre un cliente empresarial y
aquellos que buscan educacion y formacion. Para una empresa, un cliente es aquel individuo o
entidad que adquiere sus bienes y servicios. En cambio, en un contexto educativo, es preferible
hablar de estudiantes o partes interesadas, ya que el término “cliente” puede percibirse como
peyorativo y mas adecuado para el sector comercial, aunque todos los grupos involucrados

impactan y son impactados por los servicios educativos ofrecidos.
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En el contexto empresarial y educativo, el término "estrategia” se utiliza para referirse a
un conjunto de acciones planificadas que tienen como objetivo facilitar la toma de decisiones
frente a situaciones especificas. Al hablar de la estrategia de Experiencia del Cliente (CX), se
identifica que ésta incluye una gama de estrategias particulares emanadas de su metodologia.
Destacan entre estas: Customer journey (serie de interacciones que un cliente tiene con una
marca un producto o negocio y les incita a tomar ciertas decisiones de compra), touch points
(puntos de interaccion entre los clientes y el negocio o compafiia y que comportan cierta
importancia), moments of true (momentos de interaccion en los cuales una marca o producto
genera una impresion especial a los clientes) y efecto wow (pequefios gestos o acciones, 0
detalles especificos que proporcionan al cliente exceder sus expectativas). Se concluye que,
aunque muchos términos tienen una interpretacion comun en diversos ambitos, son los matices
especificos en algunos casos los que marcan la diferencia. Particularmente en el &mbito de CX,
se encuentran términos con caracteristicas distintivas que resaltan su singularidad y relevancia en

la gestion de la experiencia del cliente.

5.3 Marco Normativo

El Colegio San Agustin, como institucion educativa, se ajusta a las normativas y leyes
dictadas por el Ministerio de Educacién, las cuales protegen los derechos de jovenes, nifios,
nifias y adolescentes. En términos de calidad, se adhiere a los estandares establecidos por la NTC
21001, especificamente disefiada para instituciones educativas. La organizacion y cumplimiento

de estas directrices se estructuran de la siguiente manera:

Tabla 1. Normas ISO dentro de las cuales se enmarca la organizacion en este trabajo

Fecha de

Norma Descripcion e
ratificacion
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ISO 210001:2018  Sistemas de gestion para organizaciones 12/03/2018
educativas

ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de calidad. Requisitos. ~ 23/09/2015

Nota. Elaboracion propia.

En referencia a la normatividad colombiana se encuentra:

Tabla 2. Principales normas y decretos de la legislacién colombiana aplicables a ambientes
escolares

Obligacion de

Tipo de norma Requisito Articulos aplicables Partes interesadas S
cumplimiento

Toda institucion
educativa tendra un
manual de
convivencia donde se
Constitucion politica definen derechos y

Articulo 68 obligaciones (art 68).

Familia, sociedad y
estado
corresponsables en la
formacion ciudadana y
promocidn de la
convivencia escolar.

Constitucién politica
Constitucional Normativo Colegios Colombia
Articulo 44

Constitucién politica

Articulo 44 o
Principios que

comprenden el
debido proceso (Art
44)

Propuesta educativa
que parte de la
autonomiay la
participacion (art 73
y 87).

Formacion
Colegios y grupos ciudadana, ejercicio
de interés de los derechos
institucionales humanos y salud
sexual y reproductiva
(art 73y 87).

Ley 115 de 1994, art

Ministerial Normativo 73,87, 31,32,43,44,132

Garantizar
participacion para la
coordinacion y
armonizacion de
acciones del comité
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de convivencia
(31,32,43,44).

Agotado el debido
proceso y el alumno
reincide se adopta la
matricula en
observacion (Art 132)

Ministerial Normativo

Decreto 1860 del 3 de
agosto de 1994 art 17

Colegios y grupos
de interés
institucionales

Construccion de
manuales de
convivencia para
centros educativos
como parte del PEI.

Funciones del
gobierno escolar.

Otras instancias de
participacion
democréatica

Conformacion de
comités.

Cédigo |nfz_;1n0|a Y Normativo
adolescencia

Ley 1098 de 2006

Colegios y grupos
de interés
institucionales

Desarrollo de los
nifios en un sano
ambiente y sin
ningun tipo de
discriminacion,
reconociendo su
dignidad y su
igualdad.

Derecho a la
intimidad y
confidencialidad de
datos.

Ministerial Normativo

Ley 1620 de 2013

Colegios y grupos
de interés
institucionales

Ruta de atencién para
convivencia escolar
sea apropiada e
implementada.

Conformacién de
comité de
convivencia escolar y
funciones (Art 18)

Conductas negativas,
intencionales y
metddicas (Art 02)
(Bullying-
ciberbullying)
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Colegios y grupos

Detectar casos de
tenencia y porte de

Ministerial Normativo Decreto 1108 de interés estupefacientes con el
institucionales fin de informar a la
autoridad
Coledios v arupos Clasificar y evaluar
Ministerial Normativo Decreto 2253 del 22 de de in%erésy grup las instituciones para
diciembre de 1995 institucionales definir los costos
educativos
s . Resolucién 14005 11 de Col_eg|0§ y grupos Norma para
Ministerial Normativo octubre de 1989 de interés devolucién de costos
institucionales educativos
. L . Retencién de
Directriz ministerial Colegios y grupos documentos en la
Ministerial Normativo resolucion 018959 del 7 de interés institucion en caso de
de octubre de 2020 institucionales no pago de pensiones
Colegios y grupos Demostrar
Ministerial Normativo Ley 1650 de 2013 art 1 de interés lrngs(;rk])lég%d d?eeno
institucionales Pag .
pago de matricula
Colegios y grupos Derecho a la
Ministerial Normativo Ley estatutaria 1581 de de in!'?erésy o intimidad y
2021 institucionales confidencialidad de
datos
. Derecho a la
Colegios y grupos intimidad y
Ministerial Normativo Decreto 1377 de 2013 ?rfstlﬂt,ecrfsnams confidencialidad de
datos
o . Ley 1857 de 2017 Art  COlegios ygrupos - Causas justas de
Ministerial Normativo EA de interés inasistencia para
institucionales escuelas de padres
- Colegios y grupos : :
Ministerial Normativo Ley 2025 julio 23 de de interés Lineamientos para
2020 institucionales escuela para padres
Colegios y grupos Violencia sexual
Ministerial Normativo Ley 1146 de 2007 art 02  de interés contra nifios, nifias y
institucionales adolescentes
Colegios y grupos -
Ministerial Normativo Decreto 1290 de 2009 de interés Propositos de la

institucionales

evaluacion
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Colegios y grupos
Ministerial Normativo Decreto 2247 de 1997 de interés
institucionales

Evaluacion para
preescolar

Civica y urbanidad
como elementos
transversales en el
area de sociales

Decreto 1038 de 2015 Colegios y grupos
Ministerial Normativo de interés
Ley 1013 de 2006 institucionales

Nota. Adaptado de normas generales de la Educacion Superior, Ministerio de Educacion, s.f.

6. Metodologia

6.1 Fases o Etapas del Proyecto de Investigacion

Para lograr el objetivo general que consiste en “formular una estrategia para la
identificacién, seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del colegio san Andrés
Apobstol a partir de los lineamientos de la norma 1SO 21001-2018 y el enfoque customer

experience Strategy”. Se realizan las siguientes fases de acuerdo con los objetivos especificos:

a. Fase 1:

Para desarrollar esta fase, se elaborara una matriz diagndstica que parte de los requisitos
del cliente segun la 1SO 21001:2019. Estos requisitos seran evaluados por miembros del colegio
objeto de estudio. A partir de esta evaluacién, se determinara un porcentaje que refleja el nivel

actual de cumplimiento de los requisitos evaluados.

b. Fase 2:
Para lograr este objetivo, se utilizard como referencia principal la propuesta de Marcos
Gonzalez de la Hoz en su libro "Experiencia del cliente™ (2015). El proceso constara de varios

pasos. En primer lugar, se identificaran los elementos esenciales de la CX en el texto de
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Gonzalez de la Hoz y se agruparan en tematicas similares. Luego, se creard un esquema que
detallara y explicara cada una de estas tematicas (ver anexo D). Posteriormente, se elaborara una
matriz en la que se listaran los requisitos del cliente en la primera columna y las principales
tematicas de CX en la primera fila. A continuacion, se describira como cada una de estas
tematicas de CX puede contribuir al cumplimiento de los requisitos del cliente. Este analisis
permitira identificar de qué manera la disciplina de CX puede mejorar y enriquecer la
satisfaccion y el cumplimiento de los requisitos del cliente en el contexto de la NTC 1SO 21001.

c. Fase3:

Una vez finalizada la matriz de aportes (ANEXO B), se procedera a buscar una

herramienta de planificacion existente que facilite la presentacion de las intersecciones de la

matriz o las estrategias identificadas a la organizacion.

d. Fase4:
En esta etapa, se llevard a cabo una consulta a 13 expertos, todos ellos docentes con afios
de experiencia en ensefianza. Algunos de ellos desempefian roles relacionados con la gestion de
la calidad o trabajan en areas administrativas, pero cuentan con experiencia en la atencién a

padres de familia.

6.2 Conformacion del Equipo de Consultoria

El equipo de consultoria estard conformado por Johan Sebastian Diaz Fernandez, quien
se desempefia como rector del Colegio San Andrés Apostol, y la directora Sandra Caicedo, quien
apoyara los procesos de diagnostico. Ademas, contaran con la supervision y direccion del
proyecto a cargo de la docente lider de gestién de mejoramiento, Ingrid Carolina Moreno, quien

es miembro del grupo de investigacion GEAMEC de la Universidad Santo Tomas.
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6.3 Cronograma

Figura 7. Cronograma del proyecto con asociaciones por colores

Cronograma del proyecto

DIAGRAMA DE GANTT 2023
FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO

0 0000 0000 0000

0000 006000 0000 0000

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

e N 000000001 0/0/0101010/01010.0/0/610/0)0/0

Fase 4
Aplicocidn

instrumento de
validacién / hallar Entrega final

vaolidodores

Nota. Figura de elaboracién propia
6.4 Instrumentos y Técnicas para la Recoleccion de la Informacién

A continuacion, se indican los objetivos del trabajo, los instrumentos o técnicas utilizados
para el desarrollo de estos y los resultados esperados

Tabla 3. Tabla de relacién obijetivo, técnica utilizada y resultado esperado

Instrumento o técnica
Objetivo para recolectar la Resultado esperado
informacion




1. Realizar un diagnostico a la

institucion objeto de estudio,

para identificar el estado actual
frente al cumplimiento de los

requisitos de la 1ISO 21001,

asociados con la satisfaccion del

cliente.

2. Identificar el aporte de los
principios de Customer

Experience (CX) a los requisitos
de la NTC ISO 21001, asociados
con el cliente y su satisfaccion.

Instrumento diagndstico
de la 1SO 21001

Revision documental de
propuestas de CX.

Diagnadstico del grado de
cumplimiento de los
requisitos del cliente
asociados a la 1ISO 21001.

Determinar grandes lineas
tematicas de CX.

Esquemas de principios
determinados mediante la
revision documental.

Esquemas de las lineas
tematicas con aspectos
explicativos de cada una de
las lineas tematicas de CX

Matriz de aportes de cada
uno de los principios de
CX a los requisitos del
cliente.

Matriz en la cual se
visualice aquello que cada
linea tematica aporta a los
requisitos del cliente.
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3. Estructurar la estrategia para
la identificacion y formulacion
del seguimiento del grado de
satisfaccion de los usuarios de la

Escogencia de la
Matriz de eleccién de la herramienta a utilizar

herramienta mediante la

institucion tomando como
fundamento el aporte de los
principios de Customer

Experience (CX) a los requisitos
de la NTC 1SO 21001, asociados

con el cliente.

cual se dan a conocer los
aportes que CX realiza a
los requisitos del cliente y
criterios para su eleccion.

Diagramacion de las
estrategias generadas en la
matriz de aportes, mediante
la estrategia de las 7S.

4. Validar la estrategia de la

propuesta y presentar el plan de

intervencion a la institucion.

Instrumento de validacion
Metodologias estadisticas
alfa de Cronbach y
coeficiente de Hernandez
y nieto.

Resultados de la validacion
de la estrategia.

Mejoras sugeridas a la
estrategia por parte de los
expertos.

Nota. Elaboracion propia.
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7. Desarrollo del proyecto y resultados del proceso de consultoria

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el desarrollo de los objetivos
especificos desarrollados:
7.1. Diagnostico a la Institucion Objeto de Estudio

Para cumplir con el primer objetivo, se llevé a cabo una exhaustiva revision de los
requisitos de la norma ISO 21001, centrandose en aquellos directamente relacionados con el
cliente, lo que resultd en un total de 19 requisitos seleccionados. Posteriormente, se procedio a
evaluar y justificar los resultados. A continuacion, se presenta una muestra de la tabla de

evaluacion y su correspondiente justificacion.

Tabla 4. Muestra de Tabla diagnostica de los requisitos del cliente y justificacion de los

No.| Numeral CUESTIONARIO NS/NA| EVIDENCIA
La organizacidn ha identificado su contexto externo e interno No se encuentra evidencia de matrices tipo PESTEL u otro tipo de
en los aspectos: politico, econdmico, social, tecnolégico, documentacion donde se brinde informacidn del contexto. Tampoco se
ambiental, legal, asi como en los ambitos local, nacional o evidencia la existencia de analisis de informacion de anbitos locales,
1 a1 interacional. nationales o internacionales.
’ Mo se encuentra evidencia de matrices tipo PESTEL u otro tipo de
La organizacion comprende su contexto interno en los aspectos y o .
) ) documentacién donde se brinde infermacién del contexto. Tampoco se
de: cultura organizacional, infraestructura, capacidades y ) ) . R . . L, )
N . evidencia la existencia de analisis de informacidn de anbitos locales,
desemperio organizacional.
nacionales o internacienales.
. . . Se encuentra evidencia de matrices de partes interesadas y su respectiva
Se han determinado las partes interesadas del sistema de . ) . o
) ) priorizacion pero cuenta con mas de tres afios de elaboracion sin
gestion de la calidad y se ha establecido su orden de importacia. o
2 42 actualizaciones recientes.
Se conocen las necesidades y expectativas de esas partes No se videncia algin tipo de herramienta mediante la cual a los clentes se
interesadas. indague sobre sus necesidades y expectativas.
3 B Se comprenden y cumplen necesidades y expectativas de No se videncia algin tipo de herramienta mediante la cual a los clentes se
o partes interesadas indague sobre sus necesidades y expectativas.

Por otra parte, y en cuanto a los resultados se obtuvieron los siguientes:

Tabla 5. Tabla de resultados desde los componentes estratégico, operativo y humano

CODIGO DE COLORES

COMPONENTE ESTRATEGICO 38%
COMPONENTE OPERATIVO
COMPONENTE HUMANO 63%

Nota. Elaboracion propia
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Como se observa, en el componente estratégico se obtuvo un 38%. Esto indica que los
aspectos relacionados con los objetivos que orientan las acciones hacia los clientes, las
directrices estratégicas, la implicacion de la alta direccion en la definicidn de estrategias, y la
promocion de la participacion de toda la organizacion en la consecucion de los objetivos
necesitan un mayor desarrollo y requieren acciones urgentes para mejorar el porcentaje de
cumplimiento. Es esencial abordar de inmediato aspectos como el conocimiento del contexto

externo e interno, asi como las expectativas de las partes interesadas y su identificacion.

En cuanto al componente operativo, se obtuvo un 43%. En este nivel, se implementan las
tacticas derivadas del nivel estratégico. El hecho de que este porcentaje sea superior al
estratégico sugiere que la institucion esta llevando a cabo acciones que no estan explicitamente
definidas por la alta direccién o que no estan adecuadamente sistematizadas y documentadas. Sin
embargo, se identifica un desafio en términos de evidencia, ya que algunas respuestas del
diagnostico se basan en el conocimiento del colegio sin contar con evidencia concreta. Esto se

refleja en la columna de "Evidencia™ del Anexo A.

Por ultimo, el componente humano obtuvo un 63%. Esto indica que, aunque existe un
nivel razonable de desarrollo en este aspecto, aun se requiere intervencion oportuna. Este
componente obtiene un mayor puntaje debido a que las personas son el nacleo central de
cualquier institucion educativa. Es necesario contar con personal calificado para la prestacion de
servicios, fomentar un ambiente escolar saludable, mejorar continuamente los medios y métodos

de comunicacion, entre otros aspectos importantes.
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7.2. Aporte de los Principios de Customer Experience (CX) a los Requisitos de la NTC ISO

21001

Para la identificacion del aporte a los principios de CX frente a los requisitos de la NTC
ISO 9001, se desarrollaron los siguientes pasos:

a. Se revisaron de nuevo los requisitos del cliente de ISO 21001 para verificar que todos
hubieran sido incluidos en la matriz de aportes.

b. Se abordé la propuesta de CX del autor Marcos Gonzélez de la Hoz (2005) en su libro:
Experiencia del cliente, hasta llegar a un nimero de seis principios de customer Experience.
Cabe aclarar que otros autores también contribuyeron, aunque tangencialmente.

Algunos de ellos son: de Cerio (2019) con su texto “La experiencia de cliente en la era
digital”, Douglas da Silva (2021) con su escrito “Historia del servicio al cliente: habitos y
tecnologias”, Victor Quijano Portilla (2017) con su texto “Servicio Al Cliente 2.0: Del Enfoque
Reactivo Del Siglo XX, Al Proactivo Necesario en el XXI”’; Gentile, Spiller, y Noci (2007) con
su articulo “How to Sustain the Customer Experience” y algunos videos de Carlos Zepeda

Chehaibar (2021) “Qué es la Experiencia del Cliente (CX)”. Los principios de CX son:



Figura 8. Temas centrales de CX desde la propuesta de Gonzalez, 2005.
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CUSTOMER
EXPERIENCE

l Se desea generar ventaja
competitiva

2 Estimular la mente y los sentidos de

los consumidores

CX

Costumer experience

3 Briefly elaborate on what you want
to discuss.

PRINCIPIOS DE CX

4

5

Briefly elaborate on what you want
to discuss.

6

Nota. Elaboracion propia.

En cada uno de estos lineamientos se hace la consulta en fuentes bibliogréaficas que

permitieron conceptualizar sus aspectos principales y funcionamiento. Para mayor claridad se

realizan unas listas en iméagenes donde se enumeran y clarifican los aspectos esenciales de cada

lineamiento.
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Figura 9. Muestra del primero de seis principios de CX desde la propuesta de Gonzalez, 2005.

CUSTOMER 1
EXPERIENCE

Se desea generar ventaja
competitiva

Generera ventaja competititva

Actualmente los productos son mas indiferenciados

Diferenciacion comporta evolucién e innovacién

Toda ventaja competitiva se da en la relacién con el cliente

Generar experiencias significativas en cada punto de

contacto (Touch point)

Economia de la experiencia: hoy se contrata una

experiencia, no un servicio

Disefiadores de experiencias

La ventaja competitiva se construye en un nuevo campo, la

cX

Los factores higiénicos son esenciales: que todo funciones

(v.gr el teléfono, la informacién, etc)

Tener cuidado con los momentos de verdad: aqui se marcan

experiencias diferenciales

Generar superacion de expectativas (se puede segmentar

mediante gestos similares, comportamientos, etc)

Revisar todo el recorrido del cliente (costumer jouney) si se

analiza paso por paso hay mas oportunidad de innovacién

+ Hay que medir resultados

+ Marketing relacional: cultivar relaciones con los clientes,
los CRM pueden ayudar

« Pasar de entender al cliente a conocer al cliente, conocer

sus emociones

Nota. Elaboracion propia

Posteriormente, se realiza una matriz denominada de aportes en la cual se enuncia el
numeral, se realiza una explicacién de este y se nombran los aspectos esenciales (ver anexo B).
También, se muestran cada uno de los seis aspectos de CX y se va examinando de qué manera
algunos aspectos de estos lineamientos aportan a los requisitos del cliente; finalmente, se
mencionan algunas herramientas que pueden contribuir para que la propuesta de CX ayude al

desarrollo del requisito del cliente.
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Figura 10. Muestra de la matriz de aportes donde se observan 2 de los 19 requisitos del cliente

MATRIZ DE APORTE PARA LA NORMA 21001 Y CX

CUSTOMER EXPERIENCE: Objetivos:
- Captacion de nuevos clientes
- vinculacion de los clientes
- fidelizacién de los clientes

NUMERAL - Retencion de los clientes INSTRUMENTOS
- Recuperacion de clientes perdidos

Princios de CX

Los objetivos de CX deben ser:
captacion de nuevos clientes,
vinculacion de clientes, fidelizacion Encuestas de satisfaccién

) . de los clientes, retencidn de los . . Pasar de conocer al cliente a entender al cliente
mediante mapas etnograficos - Estudios etnogrificos
clientes, recuparacion de los

Estrategias de fidelizacion Cada grupo de usuarios tiene un
81 clientes perdidos. P ‘competencia Benchmarking (precio, servicio, personalizacion,
customer journey diferente

Determinar tipos de clientes
Encontrar la diferencia conla Mapa etnografico

Conocimiento de los

Conocer la competencia v superarla cercania etc)

competidores : | )
P El cliente intemo v extemo dirige la Encuestas de percepcion

estrategia de la empresa

Elaboracidn de costumer journey analizado paso por|
paso para lograr innovacion

Experiencias como objetivo Revision constante del costumer journey

Lograra satisfaccion de Hay que buscar nuevos caminos Estratezias de seamentacion de clientes

necesidades demanera fracil v |para llegar al cliente . Marketing relacional
- . Innovacion coocreativa con los N -
divertida Encontrar el valor afiadido ctient Determinar claramente los touch point
X entes
Analizar al cliente- antes, durante |Siempre se debe buscar mejorar la Mapa de touch point
v después de el contacto conla  |experiencia de los empleados Generar estrategias para mejorar la cultura
empresa organizacional: define el comportamientio, genera

vinculacién, motiva a los integrantes, etc

Nota. Elaboracion propia

Por otra parte, en relacion con los resultados mas relevantes y la relacion de los aportes

de CX a los requisitos se encuentran los siguientes:

Tabla 6. Resultados mas relevantes y relacion con los aportes de CX correspondencia

Diferenciacion
Gestion de las emociones del cliente
Customer journey
Principios de CX
Estrategias para conocer al cliente
Innovacion y experiencias competitivas

Relacion directa con CX

OB WIN|F

Relacion directa con CX ,
Numeral 1 2 3 4 5 6 Resultados mas relevantes

Conocimiento de clientes
mediante mapas
etnograficos, construccion
particularizada de customer
journey, aplicacion de
estrategias de fidelizacion.

4.1-Comprension de la
organizacién y de su X X X X X
contexto
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4.2-Comprension de las

Centralidad de los
momentos de verdad,

necesidades y expectativas X superacion de expectativas,

de las partes interesadas. cartografias sociales,
innovacion coocreativa.

5.1.2-Enfoque a los Marketing experiencial,

estudiantes y otros X personalizacion e hiper-

beneficiarios personalizacion

5.1.3 Requisitos adicionales

para las necesidades N/A

especiales de educacion

7.1.1.1 (7.1 Recurso; 7.1.1 X Inversiones como factor

Generalidades) . . .
diferencial, estrategias de

7.1.1.2 Recursos . -

. X Inversion.

proporcionados
Apoyos externos como
factor diferencial, involucrar

7.1.2.1 (7.1.2 Personas) X al méaximo las partes
interesadas, costumer
cocreation.

7.1.2.2 Recursos humanos Estrategias de priorizacion

: X

para implementar SGC de recursos.
Comunicacion de

7.1.4 Ambiente para la experiencias positivas,

operacion de los procesos X compensacion de

educativos experiencias negativas.
Creacion de redes sociales
Mecanismos de

7.2.1 Generalidades (7.2 X reconocimiento y

Competencia) vinculacion, touch point con
clientes externos

7.2.2 Requisitos adicionales

para las necesidades N/A

especiales de educacion

7.4.2 Propositos de la

comunicacion (7.4 X Foros de discusion de

Comunicacién) estudiantes y padres de

7.4.3.1 (7.4.3 Acuerdos de X familia

comunicacion)

8.4.1 Generalidades (8.4 Herramientas para examinar

Control de los procesos, X la experiencia del usuario.

productos y servicios
suministrados externamente)

Etnografia, focus groups,
talleres de cocreacion, etc

8.4.3 Informacién para los
proveedores externos

Generar formatos de
aprobacion de uso de




50

imagen para redes sociales y
uso institucional.
Revisar drive y custodia de

8.5.3 Propiedad perteneciente

. X X X X .
a las partes interesadas la informacion.
8.5.5 Proteccion y
transparencia de los datos de X Uso de datos para

los estudiantes personalizar experiencias.

9.1.2.1 Seguimiento de la
satisfaccion (9. Evaluacion Talleres de creacién
del desempefio; 9.1.2 conjunta actualizacion de las

Satisfaccion del personal, XX XX estrategias de recoleccion de
estudiantes y otros informacion.
beneficiarios)
Diversificar medios de
. presentacion de PQRS,
9'1'.2'2 Tratamlfento de las X X X X X protocolos de tiempos de
quejas y apelaciones
respuesta y formas de
respuesta.

Nota. Elaboracion propia

7.3 Estructuracion de la Estrategia
7.3.1 Eleccion de la Herramienta

Para el cumplimiento del tercer objetivo se realiza una revision de trece herramientas de
planificacion estratégica (ver anexo E) y con base en cinco criterios (que corresponden a los
pasos de desarrollo estratégico que usualmente se presentan en un proyecto) se escoge aquella
que permite una mejor presentacion de los aportes de CX a los requisitos del cliente, como se

muestra a continuacion:
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Figura 11. Imagen de la tabla de seleccidn de la herramienta de planificacion estratégica que se
selecciona para presentar los aportes de CX a los requisitos del cliente de 1SO a la institucion.

Pasos para la planificacién estratégica

Nimero Herramienta de planificacion 1. Misién, visién, |2.Formulacién de la| 3. Descripcion de la| 4. Estrategia en 5. Ejecucién de la
estratégica valores estrategia estrategia cascada estrategia
1 Cuadro de mando integral + ++ ++ ++ ++
2 OKR + + ++ ++
3 Hoshin Kanri + +t +t ++ +
4 MBO + + ++ +
5 Tres horizontes + + +
6 FODA +E +H+ +
7 VRIO - +
5 7-8 + +H+ +
9 PESTEL +H+ +
10 Anilisis de brechas + ++
11 Anilisis de Pareto ++
12 Anilisis de limitaciones +
13 Marcos de priorizacién ++

Nota. Tomado de BSC Designer 2020.

Por lo tanto, se ha determinado que, aunque todos los marcos aportan valor al proceso de
generacion de estrategias y ofrecen diversas perspectivas a la organizacion, se debe enfocar la
atencion en aquellos que obtuvieron las puntuaciones mas altas segun el criterio nimero dos. Es
importante destacar que en el anexo E se llevd a cabo una evaluacion bésica de cada una de las
herramientas, lo que result6 en la puntuacion reflejada en la tabla. En consecuencia, dado que el
objetivo principal de este trabajo es formular una estrategia basada en las evaluaciones
realizadas, se ha seleccionado un conjunto de cuatro herramientas que facilitaran la generacion
de la estrategia. De estas cuatro, se ha elegido la herramienta nimero ocho, "7S", debido a que
obtuvo la calificacion mas alta en la valoracion general. Por lo tanto, se utilizara esta

metodologia para llevar a cabo la formulacion de la estrategia (Anexo C).

7.3.2 Graficacion de la Matriz de Aportes
Posteriormente, sobre la estrategia de las “7S” se grafican los aportes de CX a los

requisitos del cliente. La gréfica utilizada es la siguiente:
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Figura 12. Explicacion de la imagen de la metodologia de las “7S” donde se mencionan los
aportes de CX a los requisitos del cliente.

Numero del requisito del

COLEGIO PARROQUIAL SAN ANDRES APOSTOL trabajo

Requisitos del cliente y
numeracioén en 1SO 21001

4.1-Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Aspecto de CX

v Adecuacion de los
Sructam ; Sy i resultados sobre la
i ovanorsoonds . . herramienta 7S

Se sugieren herramientas como encuestas de satisfaccion, mapa etnografico, benchmarking, estrategias de Sugerencia de herramientas
fidelizacién, costumer journey

Procesos o actividades de aplicabilidad: todos los procesos en general Procesos afectados

Nota. Elaboracion propia
Posteriormente se desarrolla esta grafica con cada uno de los 19 requisitos del cliente.

(ver anexo F).

7.3.3 Adaptacion de la matriz de aportes a la estrategia 7S

En este punto se realizan 19 gréaficas y en cada una de ellas se adapta lo contenido en la

matriz de aportes a la l6gica de la herramienta de las 7S. Por ejemplo:
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Figura 13. Grafica 1 correspondiente al requisito del cliente del numeral 9.1.2.2 en la cual 5 de
los 6 requisitos del cliente aportaron (ver tabla 7)

COLEGIO PARROQUIAL SAN ANDRES APOSTOL

9.1.2.2 Tratamiento de las quejas y apelaciones

5

Estructura

+ Seconacen los
emails de docentes . cesaria la il Habilidades Estrategia

Se sugieren herramientas como: investigar estrategias para mejor gestion de pqrs, generar objetivos e indicadores.

Procesos o actividades de aplicabilidad: todos.

Nota. Elaboracion propia

Como se observa en la grafica, el objetivo es el cumplimiento del requisito del numeral
9.1.2.2 relacionado con el tratamiento de quejas y apelaciones, pero permeado con el objetivo de
CX que es la plena satisfaccion del cliente. Esta grafica esta especialmente alimentada con el
analisis que proviene de la matriz de aportes en su item numero 19 (ver Anexo B). En este
ejemplo se propone a la compafiia desde los numerales sucesivos el realizar el siguiente paso a
paso para mejorar la atencion en lo que respecta a quejas y apelaciones en el colegio San Andrés

(el color de la estrategia de las 7S se relaciona con la gréafica):
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1. Estructura: dar a conocer los emails de los directivos, los medios de atencion de la fundacion
educativa, la posibilidad de comunicacion mediante enlace de las redes sociales, etc e
informar los horarios de atencion de directivos y docentes.

2. Sistemas: Diversificar las estrategias para recibir PQRS desde el departamento de sistemas.

3. Estilo: Realizar un estricto seguimiento (puede ser mediante llamadas o emails u otras) de las
guejas o apelaciones que se han presentado.

4. Personal: Es necesario mejorar el proceso de formacion del personal implicado en la
atencion a los clientes.

5. Habilidades: escuchar al personal de mayor experiencia y conocer sus estrategias para
resolver conflictos con los padres de familia u otra parte interesada.

6. Estrategia: se pueden organizar reuniones por cursos, tanto con los padres de familia como
con los estudiantes para escuchar su opinion, sugerencias o reclamos del quehacer
institucional.

7. Valores compartidos: para este ejercicio es necesaria la escucha y un alto sentido de

autocritica.

De esta manera se ha procedido con todos y cada uno de los requisitos del cliente desde

la matriz de aportes.

7.4. Validacion de Expertos

Para el cumplimiento del cuarto objetivo desarrolla un instrumento de validacion sobre
tres criterios de evaluacion: la claridad, la pertinencia y la aplicabilidad. A continuacion, se
determinan los perfiles de los validadores (docentes, con afios de experiencia en ensefianza.

algunos encargados de los procesos de calidad o en areas administrativas, pero con experiencia
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en atencion a padres de familia), se contactan treinta y cuatro de ellos y se envian los anexos y un

video donde se explican las fases del trabajo realizado y los objetivos. Se reciben trece

respuestas, las cuales se consideran suficientes para la validacion del trabajo. Después se

consolidan los resultados en un cuadro de “consolidado de evaluacion”.

Tabla 7. Muestra de la tabla de consolidado de evaluacion

Asociados a la CLARIDAD de la Metodologia Promedio

El procedimiento de generacion de aportes de CX (customer

1 | experience) a los requisitos del cliente de I1SO 21001 en el trabajo 4,85
es claro y comprensible.

5 Los aportes de CX (customer experience) a los requisitos del 485
cliente de ISO 21001 en el trabajo son claro y comprensible. ’

3 La eleccion de los requisitos del cliente es claros y 462
comprensibles. '

4| La eleccion de los referentes de CX son claros y comprensibles. 4,46

5 Las herramientas propuestas para indicar los aportes de CX a los 4.69

requisitos del cliente de 1SO 210001 son claros y comprensibles.

Nota. Elaboracion propia

A continuacidn, se aplican dos métodos estadisticos para el analisis de los resultados: el

coeficiente de Alfa de Cronbach y la validez Hernandez Nieto. En el instrumento Alfa Cronbach,

se obtuvo un resultado de 0,911407 que segln la escala presenta una consistencia interna

excelente y procede su aplicacion.
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Figura 14. Muestra de resultados de la metodologia Alfa Cronbach

Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
Alfa de Cronbach 0209 Excelente
K: 16 El nimero de items O Rsae0s [ PBuena
= Si’:| 4,9230769 | Sumatoria de las Varianzas . - ' o
07:a<0,8 Aceptable
S;7:| 33,822485 | La Varianza de la suma de | P
06a<07 Cuestionable
a :| 0,91141 Cronbach !
05<a<06 Pobre
a<0,5 Inaceptable

S_2
o = L 1_2—‘

K -1 S,

Nota. Tomado de formula indice Alfa de Cronbach.

En lo referente a la validez Hernandez se obtuvo un 0,938 en el criterio de claridad, lo
cual lo ubica en una validez y concordancia excelentes; el criterio de pertinencia obtuvo un 0,945
que también lo ubica en una validez y concordancia excelente y el criterio de aplicabilidad

obtuvo 0,887 que lo ubica en una validez y concordancia buena.

Figura 15. Muestra de los resultados de la metodologia Hernandez — Nieto

. INTERPRETACION
1. Criterio de - .
laridad NMenar 0.60 Validez y concordancia inaceptable
clareda
Igulal ° Ib-uﬂ:.:]ﬂ @ Validez y concordancia deficiente
2. Criterio de v 'E”Z =
FI'E'I"IiI'IE'I'ICi-El a\lwnr I.D.B‘; ° Walidez y concordancia aceptable
igua
i i ._ yeo Validez y concordancia buena
3. Criterio de 0 igual 0.90
Ap”{:-El bilidad Validez y concordancia excelente

Nota. Tomado de férmula indice Hernandez.

Por otra parte, con respecto a las observaciones, sugerencias y comentarios (ver Anexo G,
hoja 6) se obtienen 16, aungue solo 6 de ellas resultan relevantes para la estrategia. A cada una

de estas se realiza un plan de accion, como se observa a continuacion:
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Observacion o sugerencias por parte de los
expertos

Plan de accion

Es importante tener en cuenta el seguimiento a largo

plazo, dado que la satisfaccion de los usuarios
puede cambiar con el tiempo, planificando un
seguimiento para evaluar el impacto de las
estrategias implementadas.

Revisiones anuales de los instrumentos
Generar objetivos y sus indicadores a
partir de las estrategias para lograr
seguimiento.

Es importante verificar si los usuarios estan
adecuadamente capacitados y si tienen la
competencia necesaria para utilizar el instrumento
de forma efectiva.

Capacitar a los encargados para llegar a
la aplicacion de las herramientas
propuestas.

Los instrumentos utilizados para presentar la
propuesta son pertinentes, claros, detallados y muy
estructurados, dando una vision de la posible
aplicabilidad de esta en una institucion educativa,
para obtener buenos resultados logrando la
satisfaccion del cliente.

Sin embargo, se puede explicar brevemente en qué
consiste cada instrumento para que la compariia
pueda implementarlo con mayor facilidad.

Explicacion de los instrumentos y
estrategias mencionadas

Es importante llevar un seguimiento detallado de las

encuestas de satisfaccion de los clientes. La
cartografia social es un método que permite realizar
un mapeo de las necesidades de la comunidad
educativa, en nuestro caso. Por lo tanto, en
imprescindible la interaccion personal con los
clientes, ya que las encuestas fisicas no reflejan
aportes claros y no justifican adecuadamente las
inquietudes, inconformidades, sugerencias, entre
otras, con el fin de potenciar la diferenciacion
competitiva como colegios catdlicos (educacion
fundamentada en los valores y la espiritualidad).

Realizar seguimiento de encuestas o
cambio de esta metodologia de
percepcién

Aplicacion de otras herramientas como
la cartografia social

Considero pertinente de manera especifica tener en
cuenta las necesidades y expectativas de la familia,
las cuales influyen directamente en las de los
estudiantes. Por otra parte, generar estrategias que
favorezcan la continuidad de los estudiantes en la
institucion para lograr impacto a largo plazo, por
ultimo, unido al liderazgo considero valioso el
trabajo en equipo eficaz para hacer realidad el
alcance de las metas propuestas

Promover el trabajo en equipo para el
desarrollo de las estrategias
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Observo en una de las herramientas de medicion: la
motivacion de los integrantes es clave seguir
realizando seguimiento en este aspecto, aclarando
que son ellos los que ejecutan el sistema y por ende
hacen el seguimiento al mismo. Se evidencia el
seguir fortaleciendo el tema de inversion,
especialmente en lo relacionado a la inclusion, ya
gue, en este momento, mas que un requisito, se
convierte en una herramienta de sostenibilidad. En
el resultado final, considero en el esquema de las 7S
"personal™ estaria en verde, siendo esto la base todo
Sistema de Gestion. Importantisimo, realizar el
servicio posventa. ¢Por qué cambian de colegio?
Seguir midiendo en cada fase, si se han cumplido
las expectativas que lleven a identificar cuales son
esos momentos que tiene el cliente mas alla del
desempefio del servicio al cliente. Seguir trabajando
en la fidelizacion del cliente para mantenerlos lo
mas satisfechos posibles. Los principios CX
"conocer las emociones de los clientes,
cumplimiento de expectativas y comportamientos”,
no en todas las herramientas se tiene en cuenta.

Enfatizar el tema de la inclusion
Incluir en las estrategias por qué
cambian de colegio

Tratar de aplicar todos los aspectos de
CX en todos los requisitos del cliente

Nota. Elaboracion propia

Posteriormente, a partir de los planes de accion se seleccionan en queé parte de la

estrategia pueden ser incluidos, como se muestra a continuacion:

Tabla 9. Incorporacion de los planes de accion a la estrategia

Plan de accion ¢En dénde se incorporaenla Numeral de las 7s
estrategia? ddénde incorpora
1. Revisiones anuales de los  4.2-Comprension de las Sistemas
instrumentos necesidades y expectativas de las

partes interesadas.

2. Generar objetivos y sus Todos los requisitos

indicadores a partir de las
estrategias para lograr
seguimiento.

Sugerencia de
herramientas

3. Capacitar a los 7.1.2.1 (7.1.2 Personas) Personal

encargados para llegar a
la aplicacion de las
herramientas propuestas.
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4. Explicacion de los 7.1.2.1 (7.1.2 Personas) Habilidades
instrumentos y estrategias
mencionadas

5. Realizar seguimiento de 4.2-Comprension de las Estrategia
encuestas o cambio de necesidades y expectativas de las
esta metodo'ogfa de partes interesadas.
percepcion

6. Aplicacion de otras 4.2-Comprension de las Sugerencia de
herramientas como la necesidades y expectativas de las  herramientas
cartografia social partes interesadas.

7. Promover el trabajo en 7.1.4 Ambiente para la operacion  Valores compartidos.
equipo para el desarrollo  de los procesos educativos
de las estrategias

8. Enfatizar el tema de la 5.1.3 Requisitos adicionales para  N/A
inclusion las necesidades especiales de

educacion

9. Incluir en las estrategias  4.2-Comprension de las Estrategia
por qué cambian de necesidades y expectativas de las
colegio partes interesadas.

10. Tratar de aplicar todos Todos los requisitos N/A

los aspectos de CX en
todos los requisitos del
cliente

Nota. Elaboracion propia

Finalmente, se modifica el Anexo F “Estrategias CX a los requisitos del cliente de 1SO
21001 mediante 7S” para incorporar los nuevos planes de accion, creando asi el Anexo J
“Estrategias CX a los requisitos del cliente de 1SO 21001 mediante 7S con incorporacién de

planes de accion”.
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8. Conclusiones

Como parte de las conclusiones mas relevantes derivadas del desarrollo de la
investigacion, se han identificado 19 requisitos de la norma ISO 21001 que guardan una relacion
directa con estudiantes, padres de familia, proveedores y poblacién de inclusion. En lo que
respecta al Customer Experience (CX), aunque no se ha establecido un desarrollo sistematico
perfectamente definido o una propuesta completamente desarrollada, cada uno de los
componentes de esta disciplina estratégica ha experimentado avances significativos de manera
individual. Es posible encontrar numerosas propuestas relacionadas con el desarrollo del

customer journey o planes de implementacion de los touch points, entre otros aspectos.

Por otro lado, en cuanto al diagndstico realizado, se ha evidenciado que, a pesar de que la
institucion presenta cierto grado de cumplimiento con respecto a los requisitos del cliente, resulta
evidente que se requieren esfuerzos adicionales y significativos para aumentar el porcentaje de
satisfaccion, especialmente en los componentes estratégico (38%) y operativo (43%), sin dejar de
considerar el componente humano que apenas alcanza el 63%. No obstante, se ha demostrado
que las practicas propuestas por la disciplina CX pueden aportar de manera particular y original
al cumplimiento de los requisitos mencionados de la norma ISO 21001, como se refleja en la

matriz de aportes de CX a los requisitos de 1SO 21001.

Ademas, la estrategia cruzada de las estrategias plasmadas en la matriz de aportes se ha
estructurado mediante la metodologia de las 7S, lo que permitira a la organizacién una ejecucion
mas clara de las estrategias. Se destaca también la identificacion de qué procesos se veran

afectados y la indicacion de quée herramientas utilizar para lograr cada objetivo, lo cual afiade un
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importante valor agregado al proceso. Finalmente, la validacion realizada a través del panel de
expertos arrojo los siguientes resultados: el coeficiente Alfa de Cronbach fue de 0.91, ubicandolo
en la categoria de excelente; el coeficiente de Hernandez Nieto revel6 una calificacion de 0.93 en

claridad (excelente), 0.94 en pertinencia (excelente) y 0.88 en aplicabilidad (bueno).

El Alfa de Cronbach 0,91 ubicandolo en el rango de excelente; el coeficiente Hernandez
Nieto en cuanto a claridad 0,93 situandolo en el rango de excelente, en cuanto a pertinencia 0,94
ubicandolo en el rango de excelencia y en cuanto a aplicabilidad 0,88 situandolo en el rango de

bueno.

9. Recomendaciones

Se recomienda a la institucion llevar a cabo la implementacién de la estrategia abordando
cada objetivo de manera gradual y con la asistencia de expertos en el tema, ya que la
aplicabilidad de la estrategia requiere un conocimiento especializado, como sefialaron algunos
validadores. Asimismo, se sugiere a otros investigadores tener en cuenta que la disciplina de la
Experiencia del Cliente (CX) todavia se encuentra en proceso de desarrollo, lo que significa que
encontraran una amplia variedad de teorias relacionadas con las herramientas utilizadas y

relativamente pocas enfocadas en el fendmeno disciplinario en si.

También se recomienda a las instituciones educativas considerar la posibilidad de
incorporar en su curriculo académico, 0 como una opcion, el estudio de estrategias de CX. Esto
se debe a que, como auditores, tener conocimientos en CX puede proporcionar aportes
significativos a las empresas que se auditen y asesoren. EIl conocimiento sobre CX puede ser un

diferenciador importante para los auditores en su desempefio profesional.
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Finalmente, con respecto a la materializacion del proyecto se propone a la institucion
revisar el anexo J en el cual aparece la propuesta mediante la estrategia de las 7S. Es decir, si el
colegio desea comprender mejor la necesidades y expectativas de las partes interesadas e

incrementar su conocimiento del cliente se hace necesario (ver Anexo J):

e Revisar las encuestas de satisfaccion de los clientes (estructura)

e Generar estrategias para recopilar mejor los datos de los clientes (sistemas)

e Involucrar a los docentes y empleados y evaluar las capacitaciones (Estilo)

e Aplicar baterias de riesgo psico-social (Personal)

e Generar espacios de formacion para elaboracion de herramientas de percepcion
(Habilidades)

e Destinar recursos para la generacion de instrumentos de percepcion y aplicarlos a
lo largo del afio (Habilidades)

e Preguntar a los clientes sobre aspectos que le gustaria encontrar en la institucion

(Habilidades)

Por otra parte, se invita a la organizacion a revisar las herramientas sugeridas en cada

uno de los esquemas del anexo J.

Igualmente, se sugiere a los directivos y profesorado el realizar la priorizacién de los
requisitos del los clientes y sus respectivas estrategias (ver Anexo J) con el fin de
responder a las necesidades inmediatas de la institucion. Lo cual también implica el
determinar tiempos y recursos, los cuales estan unidos intrinsecamente a los cronogramas

institucionales.
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